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1 Johdanto

Sidosryhmaétyytyvéisyys on keskeinen organisaatioiden olemassaolon edellytys (Luoma-aho
2005b 2-3). Mikaan organisaatio ei toimi tyhjitssa vaan jokaisen organisaation toiminta
riippuu muista toimijoista eli sidosryhmistd. (Canel & Luoma-aho 2019; Luoma-aho 2005a,
90). Sidosryhmalla viitataan yksildihin tai ryhmiin, jotka voivat vaikuttaa organisaation
tavoitteiden saavuttamiseen, ja joihin organisaation tavoitteiden saavuttaminen voi vaikuttaa
(Freeman 1984, 53). Sidosryhman méaaritelmaa voidaan myos rajata tarkemmin kattamaan
kaikki ne yksilot ja ryhmét, jotka ovat elintarkeita organisaation selviytymiselle (Freeman
1984, 31). Sidosryhmatyytyvaisyys on liitetty esimerkiksi organisaation imagoon ja
maineeseen (Olkkonen & Luoma-aho 2014). Lisdksi se voidaan liitt4a organisaation
kestavaan kasvuun ja menestykseen (Fonseca 2016, 1), seké luottamuksen rakentamiseen ja
yllapitdmiseen (Dervitsiotis 2003, 517). Sidosryhmatyytyvaisyys voidaan siten ndhda
tarkednd voimavarana, joka edistda organisaation toimintamahdollisuuksia monin tavoin
(Luoma-aho 2005b, 2-3).

Tassa tutkimuksessa sidosryhmatyytyvaisyytta tarkastellaan julkisten organisaatioiden
kontekstissa. Julkisella organisaatiolla viitataan tassa tutkimuksessa organisaatioon, joka on
suurelta osin julkisessa omistuksessa ja jonka toiminta rahoitetaan valtiolta saadun
rahoituksen avulla. Tosin Suomessa julkisessa omistuksessa olevien organisaatioiden
rahoitusmuodot ovat monipuolistuneet viime vuosina. (Luoma-aho 2005a, 51-52.)
Sidosryhmatyytyvaisyytta lahestytaén tassa tutkimuksessa odotusten nakokulmasta, silla yksi
yleisimmista tavoista selittaa tyytyvéisyttd on odotusten ja tyytyvaisyyden valisen yhteyden
kautta (Oliver 1980; Churchill 1982; Olkkonen & Luoma-aho 2015). Yksi keskeinen teoria,
jolla tyytyvéisyytta on selitetty, on odotusten kumoamisen malli (expectancy-disconfirmation
model). Odotusten kumoamisen mallin perusteella tyytyvaisyys perustuu odotuksiin, seké
odotusten ja kokemusten vertailuun (Oliver 1980). Mallin mukaan tilanteessa, jossa odotukset
suorituksesta taytetaan tai ylitetdaan, kokee kuluttaja tyytyvaisyytta. Tilanteessa, jossa suoritus
puolestaan ei tayta kuluttajan odotuksia, kokee kuluttaja tyytyméattomyytta. (Churchill 1982,
491-492.) Vertailuprosessin lopputuloksena on joko odotusten vahvistaminen (confirmation)
tai vahvistamattomuus (disconfirmation). (Martinez-Tur 2011, 5.) Toisin sanoen odotukset
voidaan nahda merkittavana pohjana tyytyvaisyydelle tai tyytymattomyydelle, silld ne luovat

standardin, johon kokemusta verrataan (Oliver 2015, 86).



Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa misté tekijoista sidosryhmatyytyvéisyys muodostuu
julkisen organisaation sisa- ja ulkopuolella. Koska yksi yleisimmista l&hestymistavoista
tyytyvaisyyden tutkimuksessa on odotusten nakokulma, muodostettiin télt4 teoreettiselta

pohjalta seuraavat tutkimuskysymykset:

1.) Miten sidosryhmien ja tyontekijoiden organisaatioon kohdistamat odotukset
poikkeavat toisistaan?

2.) Miten mahdolliset erot odotuksissa nakyvat tyytyvéisyydessa?

Yksi tutkimuksen taustalla oleva keskeinen ajatus on, etté viestinnalla voidaan vaikuttaa
sidosryhmétyytyvaisyyteen (Canel & Luoma-aho 2019, 110). Taman perusteella

tutkimuksessa pyritd4n vastaamaan mygs seuraavaan kysymykseen:
3.) Mill& tavoin viestinta nayttaytyy sidosryhmatyytyvéisyyden muodostumisessa?

Tama tutkielma etenee siten, ettéd aluksi maaritelladn sidosryhmatyytyvaisyys siséisten ja
ulkoisten sidosryhmien kontekstissa. Sisdisten sidosryhmien tapauksessa méarittely tehdéén
tyotyytyvaisyyden kasitteen kautta. Vastaavasti ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyyden
maadritelmia lahestytéén asiakastyytyvéisyyden késitteen kautta. Tyotyytyvaisyyden
maadritelmien esittelyn jalkeen esitellaan tyotyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Seuraavaksi
esitellaan asiakastyytyvaisyyden maaritelmia sekd asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia
tekijoita. Tamén jalkeen siirrytdén tutkimuksen kannalta toisen keskeisen teoreettisen
kasitteen eli odotusten méaarittelyyn. Lisaksi esitellaén, miten odotuksia on tutkittu aiemmissa
tyytyvaisyystutkimuksissa muun muassa odotusten kumoamisen mallin seké odotusten
luokittelun avulla. Seuraavaksi esitellddn, miten odotuksia on tutkittu viestinnan
tutkimuksessa. Teoriaosuuden jalkeen esitellaan tutkimuksen aineisto seka
analyysimenetelmét, minka jalkeen siirrytaan tutkimuksen tulosten esittelyyn ja analyysiin.
Viimeisend seuraa yhteenveto seké pohdinta, jossa késitelladn tutkimuksen mahdollisia
rajoituksia seka esitellaén, millaisia jatkotutkimustarpeita taméan tutkimuksen perusteella

voidaan nostaa esille.



2 Sidosryhmatyytyvaisyys

Tassa tutkielmassa siséisten sidosryhmien tyytyvaisyytta lahestytaén tyontekijoiden
tyytyvdisyyden eli tyotyytyvaisyyden nakdkulmasta. Ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyytta
l&hestytdén asiakastyytyvaisyyden mééaritelmien ja teorioiden ndkdkulmasta, vaikka ulkoisia
sidosryhmid tarkastellaankin laajempana kokonaisuutena kuin vain asiakkaat. T&sté syysté
teoreettisen viitekehyksen esittelyn jalkeen, tassa tutkimuksessa kaytetaan
asiakastyytyvaisyyden késitteen sijaan ulkoisten sidosryhmien kasitetta.

2.1 Sisdisten sidosryhmien tyytyvaisyys: tyotyytyvaisyys

Tyotyytyvéisyydestd ollaan kiinnostuneita, koska silla néhdaan olevan monia organisaation
toimintaa tehostavia vaikutuksia. Tyotyytyvaisyyden on todettu vaikuttavan tyontekijoiden
tyosuoritukseen (Spector 1997, 56), poissaolojen mééraan (Diestel 2014, 25), seka
tyontekijoiden vaihtuvuuteen organisaatiossa (Tett 1993, 285-286; Lauver 2001, 465; Blau
2007, 145).

Tyotyytyvéisyytta onkin tutkittu useilla tieteenaloilla, esimerkiksi viestinnan (Cranmer et al.
2017), henkildstdjohtamisen (Spector 1997), seka organisaatiokéyttaytymisen (Locke 1969)
nakokulmista. Tasta syysta tyotyytyvaisyydelle 16ytyy erilaisia maaritelmia. Liséksi
tyotyytyvaisyydelle 16ytyy muita samankaltaisia méaritelmid, kuten esimerkiksi
tyontekijatyytyvaisyys (employee satisfaction). Nayttaa kuitenkin silté, ettd suomalaisissa
tutkimuksissa on suosittu tyotyytyvaisyys-késitettd. Kaytamme siis sitd myos tassa
tutkielmassa puhuessamme tyontekijoiden tyytyvéisyydestéd. Alla olevassa taulukossa
(taulukko 1) esitellaan henkiléstéjohtamisen, organisaatiokédyttaytymisen, seké viestinnan

tutkimuksen méaaritelmia tyotyytyvaisyydelle (ks. taulukkoa 1 seuraavalla sivulla).



TAULUKKO 1 Tyotyytyvaisyyden madritelmia

NAKOKULMA
TYOTYYTYVAISYYTEEN

LAINAUS

TIETEENALA

Ty6tyytyvéisyys tarkoittaa ihmisten tyéhonsa
kohdistamia tuntemuksia. Eli sitd, missd maarin
tyontekijé on tyytyvdinen tai tyytyméaton
tyohonsa.

"Job satisfaction is simply how
people feel about their jobs and
different aspects of their jobs. It
is the extent to which people
like (satisfaction) or dislike
(dissatisfaction) their jobs."
(Spector 1997, 2-3)

Henkildstbjohtaminen

Tybtyytyvéisyys on miellyttdva tunnetila, joka
syntyy, jos yksilé kokee tydnsa mahdollistavan,
sekd edesauttavan tdmén tarkeind pitdmien
arvojen saavuttamista.

"Job satisfaction is the
pleasurable emotional state
resulting from the appraisal of
one's job as achieving or
facilitating the achievement of
one's job values.”
(Locke 1969, 316)

Organisaatiokéyttaytyminen

Tybtyytyvéisyys on tyontekijan kokemus siita,
missa madrin tdma kokee erilaiset organisaatioon
liittyvat kokemukset mielekkaiksi ja
merkityksellisiksi, ja missa méarin tdmé nauttii
niistd kokemuksista.

"Job satisfaction refers to the
degree to which employees
enjoy and are fulfilled by
various aspects of their
organizational experiences."
(Cranmer et al. 2017, 68)

Viestinta

Tyo6tyytyvaisyys tarkoittaa tyéntekijan
miellyttavid ja/tai optimistisia tyota koskevia
asenteita.

"- - employee job satisfaction
as enjoyable and/or optimistic
attitudes of an employee
toward his/her job." (Steele &
Plenty 2015, 298)

Yritysviestinta

Henkildstdjohtamisen tutkimuksessa tyotyytyvéisyys on méaaritelty tydntekijan tyéhdnsa

kohdistamiksi tuntemuksiksi, jotka viestivét siitd, missa maarin tydntekija on tyytyvainen tai

tyytymatdn tydhonsa (Spector 1997, 2-3). Organisaatiokayttaytymisen tutkimuksessa

tyotyytyvaisyys on puolestaan méaaritelty miellyttavaksi tunnetilaksi. Tila syntyy, kun yksilo

kokee tyonsa mahdollistavan ja edesauttavan tarkeind pitdmiensé arvojen saavuttamista.

Tyotyytymattomyys madritellaan epamiellyttavéaksi tunnetilaksi, joka syntyy, kun yksilo

kokee olevansa tyossd, joka ei mahdollista ndiden arvojen toteutumista. (Locke 1969, 316.)

Maaritelmé korostaa affektiivista eli tunteiden merkitysté painottavaa lahestymistapaa

tyotyytyvaisyyteen. Tunteiden liséksi tyotyytyvaisyyttd madriteltdessé on korostettu

kokemusten merkitystd. Viestinnan tutkimuksen ndkdkulmasta tyotyytyvaisyytta voidaan




esimerkiksi lahestya tyontekijan kokemuksena siita, missd maarin tdméa kokee erilaiset
organisaatioon liittyvat kokemukset mielekkéiksi ja merkityksellisiksi, ja missa méaarin tama
nauttii kokemuksista (Cranmer et al. 2017, 68).

Tyotyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoita

Aiemmissa tutkimuksissa on nostettu esille monia tyotyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita.
Yksi tyotyytyvaisyyttd koskevissa tutkimuksissa monesti esille nouseva tekija on
palkitseminen, jonka avulla pyritddn motivoimaan ja lissdméaan tyontekijoiden kokemaa
tyotyytyvaisyytta (Rynes 2004, 386). Mikali tyontekijé ei koe palkinnon vastaavan
tyopanosta, kokee han tyotyytyvaisyyden sijaan negatiivisia tuntemuksia ja stressia (Devonish
2018, 320). Palkitsemisen ohella myds resurssien (Branham 2005, 24) ja organisaation
maineen (Helm, 2013, 551) on esitetty vaikuttavan tyotyytyvaisyyteen. Lisdksi esimiehen
viestintdkompetenssin ja johtamistaitojen on néhty vaikuttavan tyotyytyvaisyyteen (Madlock
2008, 66; 71-72; Mikkelson et al. 2015, 344-346). Tyontekijan mahdollisuus osallistua ja
vaikuttaa tyotaan koskevaan paatoksentekoon, eli osallistaminen, voi myos lisata
tyotyytyvaisyytta (Allen et al. 2007, 158-159).

Viestinnan merkitys nostetaan esille monissa tyotyytyvaisyytta koskevissa tieteellisisséa
tutkimuksissa. Kokemus tyotyytyvaisyydesta nayttaisi riippuvan monelta osin viestinnan
onnistumisesta tydpaikalla. Viestinnan on oltava selkeéa, silla tyontekijoiden on tiedettava
vastuualueensa ja tavoitteensa, jotta tyo tuntuisi merkitykselliselta ja tarkealta (Madlock 2008,
71-72; Mikkelson et al. 2015, 344-346). Tama vaatii esimieheltd hyvaa viestintdkompetenssia.
Viestinnan merkitys ndkyy myos siing, ettd viestinnan selkeyden lisaksi myds avoimuus
tyopaikalla on yksi tyotyytyvéisyytta edistava tekija. Tyontekijat ovat tyytyvaisempid, kun he
kokevat, ettd heilla on mahdollisuus ilmaista mielipiteitdén ja toiveitaan vapaasti (Gorden &
Infante 1991, 150-151), sekd saada &&nensa kuuluviin tyotédén koskevassa paatoksenteossa
(Allen et al. 2007, 158-159). Sananvapaus onkin nostettu esille tyétyytyvaisyyteen
vaikuttavana tekijana. Tyytyvaisyys esimiesta, tyotehtavia, palkkaa ja kollegoita kohtaan on
suurempaa organisaatioissa, joissa sananvapauden koetaan toteutuvan hyvin. (Gorden &
Infante 1991, 150-151).
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2.2 Ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyys: asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen kiinnostaa tutkijoita ja ammatinharjoittajia, koska se on
liitetty organisaation tuottavuuden kasvuun. Asiakastyytyvaisyys on tarked huomioida
organisaatiossa myos, koska sita voidaan pitéa edellytyksend asiakkaiden sitouttamiselle.
(Pansari & Kumar 2017, 296; 300.) Organisaatiolla, joka kykenee sdanndllisesti tarjoamaan
tyytyvaisyyden tunteen asiakkailleen, on paremmat edellytykset yll&pitaa pitk&aikaisia
asiakassuhteita. (Oliver 2015, 5-6.) Lisaksi tyytyvaiset asiakkaat luovat organisaatiolle
lisdarvoa toimimalla tyytyméattomié asiakkaita todennadkdisemmin ja aktiivisemmin
suosittelijoina (Anderson 2004, 173).

Asiakastyytyvéisyytta on tutkittu etenkin markkinoinnin ja kayttaytymistieteen tieteenaloilla,
ja tésta syystd myods monet maaritelmistd on tehty ndiden tieteenalojen nakdkulmista. Alla
olevassa taulukossa (taulukko 2) havainnollistetaan asiakastyytyvéisyyden maaritelmia
markkinoinnin ja k&yttaytymistieteen nakokulmista.

TAULUKKO 2 Asiakastyytyvaisyyden maaritelmia

NAKOKULMA

ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN LAINAUS TIETEENALA

“ - satisfaction is related to the
size and direction of the
Asiakastyytyvdisyydessa keskeistd on yksilén odotusten | disconfirmation experience, where

tayttymattémyys kokemusten kautta. disconfirmation is related to the Markkinointi
person's initial expectations.”
(Churchill 1982, 491)
"In general, satisfaction is a
Asiakastyytyvaisyys kuvaa henkilén mielihyvan tai g;fonofnﬁgﬁtgigtfg rlzaesrl\lfriece(frs
pettymyksen tunteita, tai sitd, kuinka hyvin tuotteen tai PP Markkinointi

perceived performance (or
outcome) to expectations.” (Kotler
2015, 153)

palvelun oletettu toimivuus vastaa yksilén odotuksia.

"- - customer satisfaction as the
favorability of the
customer evaluation related to | Kéyttaytymistiede
his/her consumption experiences."
(Martinez-Tur 2011, 12)

Asiakastyytyvéisyys esitetddn myonteisend arviointina
kulutuskokemuksista.

(jatkuu)



11

TAULUKKO 2 (jatkoa)

"Satisfaction is the consumer’s fulfillment response. It
is a judgment that a product/service feature, or the
product or service itself, provided (or is providing) a
pleasurable level of consumption-related fulfillment,
including levels of under- or overfulfillment."”

Tyytyvaisyys on tavoitteen tai
p&ddmadran saavuttamisesta seuraava
reaktio. Se on arvio siitd, kuinka
hyvin tuote tai palvelu tayttaa
tarkoituksensa.

Kéayttaytymistiede

"In like manner, the notion of fulfillment requires
further elaboration. More specifically, it implies that a
goal exists, something to be met or filled." (Oliver
2015, 8)

Markkinoinnin tutkimuksessa asiakastyytyvaisyyttd on maaritelty suhteessa asiakkaan
odotuksiin. Toisin sanoen asiakastyytyvéisyyden on nahty liittyvan asiakkaan odotusten
tayttyméattomyyteen (Churchill 1982, 491), seka asiakkaan odotusten tayttymiseen (Kotler
2015, 153). Kayttaytymistieteen tutkimuksessa asiakastyytyvéisyyden on puolestaan esitetty
olevan myonteinen arviointi kulutuskokemuksista (Martinez-Tur 2011, 12). Toisaalta
kayttaytymistieteen tutkimuksessa asiakastyytyvéisyyttd on myos lahestytty reaktiona
tavoitteen tai paamaarén saavuttamiseen. Padmaarana voidaan esimerkiksi pitaa tarpeen
tyydyttamista, jolloin tyytyvaisyys saavutetaan tarvetta tyydyttavén tuotteen tai palvelun
avulla. Tallgin tyytyvaisyyden voidaan myds nahdé olevan arvio siitd, kuinka hyvin tuote tai
palvelu tayttaa tarkoituksensa. (Oliver, 2015, 8.)

Asiakastytyyvéisyyden méaaritelmia on mahdollista luokitella kahteen eri kategoriaan sen
perusteella, kasittadkd maaritelmé asiakastyytyvéaisyyden prosessiksi vai lopputulemaksi.
Lopputulemanakdkulma kasittaa asiakastyytyvaisyyden kulutuskokemusta mahdollisesti
seuraavaksi lopputulemaksi. Jos asiakas on tyytyvainen kulutuskokemuksen lopputulokseen,
kokee tdma tyytyvaisyyttd. Asiakastyytyvaisyys voidaan mieltdd myds prosessiksi, joka
perustuu asiakkaan subjektiiviseen arvioon odotustensa tayttymisestd. Asiakas vertaa
kokemustaan odotuksiinsa ja arvioi, saiko sen, mité tuotteelta tai palvelulta odotti. (Parker
2001, 38-39.) Siind missé lopputulemandkdkulma korostaa tunnekokemuksen ja jonkin
tarpeen tayttymisen merkitystd, korostaa prosessindkékulma odotusten merkitysta.

Téssa tutkimuksessa lahestytdan asiakastyytyvaisyytta prosessinakokulmasta, silla

asiakastyytyvéisyys maaritelld&n asiakkaan odotusten tayttymisen asteeksi (Churchill 1982,
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491; Bowen 2003, 32-33; Kotler 2015, 153). Odotukset voivat kohdistua organisaatioon,
esimerkiksi mielikuvaan, joka yksilélle on organisaatiosta syntynyt (Helm 2009, 70), tai sen
tarjoamien tuotteiden ja palveluiden laatuun (Churchill 1982, 125). Odotusten tayttyminen ei
kuitenkaan vélttdmatta aina viittaa tuotteen tai palvelun todelliseen kelpoisuuteen. Odotukset
voidaan tayttaa tai ylittd4 perustuen myos tuotteen tai palvelun oletettuun arvoon (Anderson
1993, 141; Yi 2017, 130).

Asiakastyytyvéaisyyteen vaikuttavia tekijoita

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien tekijoiden tutkimukselle on ollut ominaista sitoa
tyytyvaisyys tiettyyn toimialaan. T&sté syysté yksittéisten useita eri tieteenaloja lapdisevien
tekijoiden listaaminen yleistettavalla tasolla on haasteellista. (Cotiu 2013, 74.) Tassa
tutkimuksessa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd ammennetaan paitsi
asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja markkinoinnin nakékulmista (Kotler 2015), myds
organisaatiokayttaytymisen (Locke 1969), psykologian (Revilla-Camacho et al. 2017) ja

suhdetoiminnan tutkimuksen (Luoma-aho et al. 2013) nakdkulmista.

Asiakastyytyvéisyyden voidaan nidhdé perustuvan asiakkaan kokonaisvaltaiseen kulutus- ja
ostokokemukseen, kun han on kohdannut palveluntarjoajan useamman kerran (Revilla-
Camacho et al. 2017, 1041). Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat rationaaliset tekijat, kuten
hinta, sek& emotionaaliset ja tunneperaiset tekijat, kuten esimerkiksi asiakaspalvelun
kokeminen miellyttavana. (Glngor 2007, 18.) Hinnan liséksi myds tuotteen tai palvelun
laadun on esitetty olevan keskeinen asiakastyytyvéisyyteen vaikuttava tekija (Allen 2004, 1).
My0ds asiakkaan tarpeiden huomiointi, esimerkiksi asiakaspalautteeseen reagoinnin muodossa
on liitetty asiakastyytyvaisyyteen. Organisaation ottaessa asiakkaan palaute tosissaan ja
nahdessaan vaivaa siihen reagoinnissa asiakkaiden on esitetty kokevan tyytyvaisyytta
(Cambra-fierro et al. 2016). Luottamus organisaatiota kohtaan on nostettu esille yhtena
asiakastyytyvaisyystekijana (Chiou & Droge 2006, 617-623). Luottamuksen lisaksi
organisaation imago on liitetty asiakastyytyvéisyyteen: Sen on esitetty selittavan
tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta etenkin tilanteessa, jossa asiakkaalla ei ole riittavasti tai

lainkaan organisaation liittyvid kokemuksia (Azhar et al. 2018, 259-260).
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3 Odotukset

Odotuksia on tutkittu muun muassa kéyttaytymistieteiden (Oliver 2015), viestinnén
johtamisen (Carroll 2016; Golob 2009), sek& markkinoinnin ja
asiakastyytyvaisyystutkimuksen aloilla (Creyer 1997). Odotukset voidaan maaritelld usealla
tavalla. Ne voidaan kasittad mentaalisiksi malleiksi, jotka vaikuttavat yksildiden ja
sidosryhmien keskindisten suhteiden muodostumiseen. Liséksi niiden voidaan ajatella
vaikuttavan myos yksildiden ja sidosryhmien suhteiden muodostumiseen organisaatioiden ja
brandien kanssa. (Carroll 2016, 303.) Toisaalta ne voivat olla tulevaisuuden tapahtumiin
liittyvi& konkreettisia tai abstrakteja ennusteita (Oliver 2015, 65). Odotukset voivat
esimerkiksi kuvata sitd, mitd tulisi tapahtua (Golob 2009, 458) tai mitd uskotaan tapahtuvan
(Creyer 1997, 423). Seuraava taulukko (taulukko 3) kokoaa yhteen odotusten maaritelmia eri

tieteenaloilta.

TAULUKKO 3 Odotusten maaritelmia

NAKOKULMA ODOTUKSIIN LAINAUS TIETEENALA

"Expectations are mental models that affect the
formation of relationships that individuals and Viestinnan

stakeholders have with one another, johtaminen
organizations, and brands." (Carroll 2016, 303)

Odotukset ovat mentaalisia malleja, jotka
vaikuttavat yksildiden ja sidosryhmien
keskindisten suhteiden muodostumiseen.

Odotukset ovat tulevaisuuden "- - either loose or more concrete predictions of
tapahtumiin liittyvia konkreettisia tai future events." Kéyttaytymistiede
abstrakteja ennusteita. (Oliver 2015, 65)

"EXpectations may be seen
Odotukset kuvaavat jotain, mité tulisi from the aspiration-based reference point and Viestinnan

tapahtua. hence be defined as beliefs of what johtaminen
should happen." (Golob 2009, 458)

Odotukset kuvaavat jotain, mité uskotaan | "Expectations are beliefs regarding what is to be

tapahtuvan. expected, or anticipated.” Creyer 1997, 423) Markkinginti

Odotukset voivat muodostua perustuen aiempiin kokemuksiin, ystévien ja tuttujen neuvoihin,

yleiseen informaatioon, sekd markkinoinnissa esiintyneeseen informaatioon (Kotler 2015,
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155). Odotusten muodostuminen on siis moniulotteinen prosessi, johon organisaatio voi
tarjota aineksia ja jota se voi tarkkailla, mutta jonka lopputulosta se ei voi ennalta maarittaa.
Odotuksiin liittyy epavarmuutta, silla niiden toteutumisesta ei voi olla varma. Lisaksi
odotuksiin liittyy yleensa jokin aikaraja, johon mennessa odotusten odotetaan tayttyvan.
(Oliver & Winer 1987, 471).

3.1 Odotukset tyytyvaisyystutkimuksessa

Odotusten on esitetty vaikuttavan tyytyvaisyyden tai tyytyméattomyyden tunteeseen
vahvistamalla tai heikentamalla niit4 (Kotler 2013, 13). Ndin ollen odotukset voivat selittaa,
miksi sidosryhmat kokevat tyytyvaisyytté tai tyytymattomyytta organisaatiota kohtaan
(Olkkonen & Luoma-aho 2013, 226).

3.1.1 Odotusten kumoamisen malli

Yksi yleisimmista tyytyvéisyyden selittdmiseen kaytetyista teorioista on odotusten
kumoamisen malli (expectancy-disconfirmation model) (Oliver 1980). Malli tunnetaan hyvin
erityisesti markkinoinnin ja asiakastyytyvaisyyden tutkimuksissa. Mallin mukaan tilanteessa,
jossa kuluttajan odotukset suorituksesta taytetaan tai ylitetaan, kokee kuluttaja tyytyvaisyytta.
Tilanteessa, jossa suoritus puolestaan ei tayta kuluttajan odotuksia, kokee kuluttaja
tyytymattomyytta. (Churchill 1982, 491-492.) Mallin mukaan tyytyvéisyys perustuu siten
odotusten ja kokemusten vertailuun. Vertailuprosessin lopputuloksena on joko odotusten
vahvistaminen (confirmation) tai vahvistamattomuus (disconfirmation). (Martinez-Tur 2011,
5.) Toisin sanoen odotukset voidaan nahdd merkittdvana pohjana vertailun tuloksena
syntyvélle tyytyvaisyydelle tai tyytymattomyydelle, silla ne luovat standardin, johon palvelun

tai tuotteen suoriutumista verrataan (Oliver 2015, 86).

Odotusten kumoamisen malli soveltuu tahan tutkimukseen, koska sitd on sovellettu paitsi
yksityisen sektorin asiakastyytyvaisyyteen (esimerkiksi Darke 2010), myds julkisen sektorin
palveluihin kohdistuvaan asiakastyytyvaisyyteen (Van Ryzin 2013, 597). Molempien
sektoreiden asiakastyytyvaisyyskokemusten keskeisend tekijana on havaittu olevan paitsi itse

kokemus suorituksesta, myos vertailu odotusten ja kokemusten vélilla (Van Ryzin 2013, 597).
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3.1.2 Odotusten luokittelu eri tasoihin

Asiakastyytyvéisyystutkimus on luokitellut odotuksia jaottelun perusteella, jossa odotukset
jaetaan yht&alta todennakdisyyteen tai ennusteisiin perustuviksi, ja toisaalta toiveisiin
perustuviksi (Prakash 1984; Summers 1976). Odotukset voivat tdman jaottelun nakdkulmasta
kuvata sitd, mité tulisi tapahtua (Golob 2009, 458) tai mitd uskotaan tapahtuvan (Creyer 1997,
423).

Kun odotusten ndhdaan kuvaavan sitd, mité tulisi tapahtua, kdytetaan niista kasitetta
normatiiviset odotukset tai halutut odotukset (desired expectations) (Prakash & Lounsbury
1984, 2). Normatiiviset odotukset perustuvat normiin tai standardiin, joka tulisi saavuttaa,
jotta asiakas voi kokea lainkaan tyytyvéisyytta (Prakash & Lounsbury 1984, 2).
Normatiivisen tason odotukset kertovat esimerkiksi, millaista palvelun tulisi olla tai miten
organisaation tulisi toimia. (Summers 1976.) Normatiivisten odotusten méaarittdminen ja
mittaaminen on haastavaa, koska niihin liittyy paljon subjektiivisia kulttuuriin ja

sosioekonomiseen taustaan liittyvia arvoja ja normeja (Prakash & Lounsbury 1984, 2-3).

Kun odotusten ndhdaan kuvaavan, mité uskotaan tapahtuvan, on esitetty, ettd odotuksiin
vaikuttaa se, milla varmuudella niiden toteutumisen uskotaan olevan mahdollista (Spreng &
Paige 2001, 1187-1204). Talloin voidaan puhua todennékdisyyteen perustuvista odotuksista
tai ennusteellisista odotuksista (predictive expectations). Todennakdisyytta jonkin odotuksen
toteutumisesta arvioidaan usein kokemusten perusteella. (Prakash & Lounsbury 1984, 2.)
Talloin aiempi positiivinen kokemus voi tarkoittaa, ettd myos tulevien kokemusten odotetaan
olevan positiivisia. Vastaavasti aiempi negatiivinen kokemus voi tarkoittaa, ettd myos

tulevien kokemusten oletetaan olevan negatiivisia. (Olkkonen & Luoma-aho 2015, 89.)

Todennékdisyyteen perustuvien odotusten ja toiveisiin perustuvien normatiivisten odotusten
lisdksi tyytyvaisyystutkimuksessa on nostettu esille kasite riittavat odotukset (adequate level
expectations) tai minimiodotukset (minimum tolerable expectations). Néaihin odotuksiin
vastaaminen on ik&éan kuin organisaatiolle, tuotteelle tai palvelulle asetettu ehdoton
minimivaatimus tyytyvaisyydelle. (Zeithaml et al. 1993.) Taman tason odotuksiin
vastaaminen on perusedellytys asiakas—organisaatio -suhteen olemassaololle seka

organisaation legitimiteetille (Olkkonen & Luoma-aho 2012).
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Lisaksi asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on esitelty verrannollisten odotusten (comparative
expectations) késite. Talloin tyytyvaisyyden nahdééan perustuvan odotuksiin, jotka ovat
syntyneet perustuen kokemuksiin samantyyppisten tuotteiden, palveluiden, organisaatioiden
tai brandien kanssa (Prakash & Lounsbury 1984, 2-3.)

3.2 Odotukset viestinnan tutkimuksessa

Viestinnan tutkimuksessa odotuksia on tutkittu muun muassa kriisinhallinnan ja
maineenhallinnan (Lee et al. 2018), suhteiden hallinnan (relationship management)
(Ledingham 2003) sek& teemojen hallinnan (issues management) (Crane 1995; Sethi 1979)
tutkimuksissa. Odotusten ymmartdminen on tarkeédd, koska odotuksiin vastaaminen auttaa
vaalimaan pitkdaikaisia sidosryhmasuhteita, ehkaiseméaan kriisejd, yllapitdmaan mainetta seka
olemaan ajan tasalla toimintaympéristossa ilmenevisté trendeisté ja yhteiskunnallisen
keskustelun aiheista (Olkkonen & Luoma-aho 2014). Lisaksi odotukset ovat térkeit

organisaation legitimiteetin kannalta (Sethi 1979, 64-65).

Viestinnan ndkokulma korostaa odotusten merkitysté keskeisena tyytyvéisyystekijana, koska
odotukset vaikuttavat siihen, miten tyytyvaisia sidosryhmat ovat tulevaisuudessa (Luoma-aho
et al. 2013, 248). Odotusten tutkimisesta tekee tarkeaa se, ettd ne vaikuttavat tulevaan
tyytyvaisyyteen, kun taas kokemukset kertovat menneesta ja tamanhetkisesté
tyytyvaisyydesta. Tehostaakseen toimintaansa organisaatioiden olisi tarkoituksenmukaista
pyrkid vaikuttamaan asiakkaiden tyytyvaisyyteen hallitsemalla sidosryhmiensé odotuksia.
(Luoma-aho et al. 2013.)

Odotustenhallinnalla tarkoitetaan sidosryhmien odotusten mahdollisten seurausten
analysointia. Seuraukset voivat kohdistua yksil6ihin tai organisaatioon. (Carroll 2016,

303.) Kysymys ei siis ole odotusten manipuloinnista tai kontrollista, vaan organisaation
kyvysta hallita omaa ymmarrystaan siitd, mita siltd odotetaan. Odotustenhallintaan kuuluukin
organisaation harjoittama strateginen sidosryhmien odotusten monitorointi ja kartoitus.
(Carroll 2016, 303.) Odotusten tunnistamisen jalkeen ne tulee kategorisoida perustuen muun
muassa siihen, mihin odotus perustuu, onko se positiivinen vai negatiivinen seké onko se
todenmukainen vai liian korkea tai matala. Tdman jalkeen odotukset tulisi luokitella odotusten
eri tasojen mukaan. (Olkkonen & Luoma-aho 2012.) Vaikka odotustenhallinnan ydin ei ole

sidosryhmien odotusten muuttamisessa, viestinnan yksi tehtava on kuitenkin asettaa realistisia
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odotuksia, joihin organisaation suoriutumista voidaan peilata (Canel & Luoma-aho 2019,
116).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoin myos viestinnan nakdkulmasta on esitetty, ettd
organisaatioihin kohdistuvien odotusten tapauksessa, odotusten nahd&én perustuvan yhtaalta
normatiivisiin odotuksiin eli siihen, mitd pidetdan hyvand tai suotavana. Toisaalta ne
perustuvat siihen, miten paljon organisaatioon luotetaan eli miten todennékdisena odotusten
toteutumista pidetéan (Olkkonen & Luoma-aho 2015, 81). Asiakastyytyvaisyyden
tutkimuksen tavoin myos viestinnan johtamisen tutkimuksessa on luottamus liitetty
tyytyvaisyyteen. Luottamuksen voidaan néhda syntyvan, kun sidosryhman odotuksiin
vastataan. Syntynyt luottamus puolestaan lisaa tyytyvaisyytté ja vaikuttaa myos tuleviin
odotuksiin positiivisesti. (Olkkonen & Luoma-aho 2015, 84.)

Viestinnan tutkimus on taydentanyt asiakastyytyvéisyyden tutkimuksissa esiteltyja odotusten
tasoja. Normatiivisten ja todennékdisten odotusten lisaksi viestinnan tutkimus on tunnistanut
ideaalitason odotuksia. Vaikka tdman tason odotusten tayttyminen ei ole vaatimus
tyytyvaisyydelle ja sidosryhmasuhteen sailymiselle, voi ideaaleihin perustuvien odotusten
toteutuminen erottaa organisaation kilpailijoista. Liséksi silla voi olla positiivisia vaikutuksia

organisaation maineeseen. (Olkkonen & Luoma-aho 2012.)

Sidosryhmien odotusten maéarittdminen ja luokittelu on tarkeaa, silla se auttaa ymmartamaan,
mitka tekijat edistavat sidosryhmatyytyvaisyytta ja sidosryhmésuhteiden vaalimista
(Olkkonen & Luoma-aho 2013, 222). Odotukset vaikuttavat niin sidosryhmasuhteiden
muodostumiseen kuin niiden yllapitoon ja vahvistamiseen (Olkkonen & Luoma-aho 2015,
81).
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4 Aineisto ja menetelmat

Seuraavaksi esitelladn tutkimuksessa kaytetty aineisto seka analyysimenetelmat.

4.1 Aineiston esittely

Tutkimuksen aineistona kaytettiin kahdeksan STM:n ja sen hallinnonalan organisaatiossa
toteutettua mainemittausta. Mittauksen tarkoituksena oli kartoittaa, minkalaisia kokemuksia
vastaajilla on organisaatioista. Mainemittaus toteutettiin sdéhkdisen kyselyn muodossa ja se
keskittyi kunkin organisaation keskeisimpiin sidosryhmiin. Tyontekijat ja paattajat kuuluivat
kaikkien kahdeksan julkisen organisaation kohdalla vastaajaryhmiin, mutta muut kyselyyn
osallistuneet sidosryhmaét vaihtelivat organisaatioittain. Tama siksi, etté julkiset organisaatiot
saivat valita muut vastaajaryhménsa itse. Mainekyselyn tuloksia voidaan pitaa tuoreina, silla

kysely toteutettiin alkuvuodesta 2018.

Taman tutkimuksen analyysi kohdistui kyselyn kohtaan, jossa vastaajia pyydettiin
ilmaisemaan, mihin he odottavat muutosta. N&ist& avoimista vastauksista tulkittiin sitd, mihin
tyytyvaisyys tai tyytyméattdmyys perustuu. Jokaista vastausta ei otettu osaksi analyysid, vaan
tarkastelu keskittyi tyytyvaisten ja tyytymattomien vastauksiin. Tyytyvaisyys puolestaan
madriteltiin perustuen paitsi vastaajien antamaan kouluarvosanaan organisaation toiminnalle,
myaos suosittelulukuun (Net Promoter Score, NPS). Suositteluluvulla viitataan siihen, kuinka

todennakdisesti henkild suosittelisi yritysté ystavilleen tai kollegoilleen (Reichheld, 2003, 53).

Tyytyvdisyys tai tyytymattomyys voitiin tassa tutkimuksessa maarittaa vain annettuun
kouluarvosanaa perustuen, koska kouluarvosana ja NPS-arvo korreloivat hyvin vahvasti
keskendan. Mikéli vastaajan kouluarvosana oli vélilla 4-6, luokiteltiin hanet tyytymattomaksi.
Jos kouluarvosana puolestaan oli valilla 9-10, luokiteltiin vastaaja tyytyvaiseksi. KaikKi
naiden lukujen ulkopuolelle asettuvat vastaajat luokiteltiin neutraaleiksi. Kyseiset ryhmét
voitaisiin nimeta perustuen suosittelulukuun, jolloin tyytyvéiset olisivat promoottoreita
(promoter), eli suosittelijoita. Tyytymattomat taas olisivat detractoreita (detractori), eli

arvostelijoita, ja neutraalit passiivisia. (Reichheld, 2003, 51.)
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Neutraalit jatettiin analyysistéd pois, koska organisaation nakékulmasta suosittelijoita ja
arvostelijoita voidaan pitdd merkittavind ryhmina, silla ndiden ryhmien toimijat voivat
todennakdisemmin vaikuttaa organisaatioon esimerkiksi jakamalla kokemuksiaan
organisaatiosta suuremmalla todennakdisyydelld kuin passiiviset toimijat (Reichheld, 2006,
73.) Toinen syy neutraalien vastausten pois jattamiselle on se, ettd darimmaisen
tyytyvdisyyden tai ddrimmaisen tyytyméattomyyden on esitetty olevan alttiimpia odotuksissa
tapahtuville muutoksille kuin maltillisen tyytyvéisyyden tai tyytymattomyyden (Canel &
Luoma-aho 2019, 75-76). Néin ollen tyytyvéisten ja tyytymattomien vastaajien odotusten

monitorointia voidaan pit&d&4 organisaation ndkdkulmasta ensisijaisen tarkeéna.

4.2 Analyysimenetelmien esittely

Tutkimuksessa kéytettiin teoriaohjaavaa sisallonanalyysid. Analyysi siis eteni aineiston
ehdoilla, mutta siing kaytettavat kasitteet olivat osittain perdisin aiemmasta teoreettisesta
pohjasta. (Tuomi, 2018.) Toisin sanoen tutkimuksen alussa todettuja tyytyvaisyystekijoita,
kuten osallistamista ja laatua, etsittiin myos aineistosta. Tekijoita ei kuitenkaan rajoitettu
esiteltyihin tyytyvaisyystekijoihin vaan tekijoita lisattiin myos perustuen aineistosta tehtyihin
havaintoihin. Odotuksia koskevista avoimista vastauksista nostettiin tyytyvaisyystekijoita
mahdollisimman sanatarkasti tukeutuen tarvittaessa esimerkiksi synonyymeihin.
Tarkoituksena oli valttaa vastausten liiallista tulkitsemista. Esimerkiksi vastaus, jossa on
toivottu lisaa yhteisty6td, on luokiteltu yhteistydohon kohdistuvaksi odotukseksi muiden
vastaavien, kuten vuorovaikutteisuus sijaan. Lisaksi tulkintoja tehdessd on nojauduttu
synonyymeihin silloin kun mahdollista. Esimerkiksi vuorovaikutteisuuteen kohdistuviksi
odotuksiksi on luokiteltu myds sellaiset vastaukset, joissa on kaytetty kasitteita
“keskustelevuus” tai “dialogi”. Vastausten tulkintaprosessi on pyritty tekeméiin
mahdollisimman lapindkyvaksi havainnollistavien esimerkkien avulla, koska
tutkimusprosessin nakyvéksi tekeminen on tarkeaa laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen

luotettavuuden kannalta (Tuomi 2018).
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5 Tulokset & analyysi

Seuraavassa kappaleessa esitellaan tutkimuksen tulokset. Téssd tutkimuksessa kysyttiin, miten
ulkoisten sidosryhmien ja tyontekijoiden organisaatioon kohdistamat odotukset poikkeavat
toisistaan, sek& miten mahdolliset erot odotuksissa nakyvat tyytyvéisyydessa. Lisaksi
tutkimuksessa haluttiin selvittad, milla tavoin viestinta nayttaytyy sidosryhmétyytyvéisyyden
muodostumisessa. Aluksi tuloksissa esitellaan, millaisiin tekijoihin kyselyyn vastanneiden
odotukset kohdistuivat. T&man jalkeen esitellddn, kuinka monta kertaa kyseiset tekijat ovat
esiintyneet ulkoisten sidosryhmien ja tyontekijoiden vastauksissa. Tulosten esittelyn jalkeen

seuraa tulosten analyysi.

Tutkimuksessa analysoitiin yhteensa 119 vastausta. Néistd ulkoisten sidosryhmien vastauksia
oli 94 kappaletta ja tyontekijoiden 25 kappaletta. Ulkoisten sidosryhmien vastaajista
tyytyvaisia oli 69 kappaletta, kun taas tyytyméattomia oli 25 kappaletta. Tydntekijoiden
vastaajista puolestaan tyytyvéisia oli 21 kappaletta ja tyytymattomia nelja kappaletta.
Tutkimuksessa analysoiduista vastauksista siis tyytyvaisia oli kaiken kaikkiaan 90 kappaletta,
kun taas tyytymattomia oli 29 kappaletta. Neutraaleiksi tulkitut vastaajat jatettiin tutkimuksen

ulkopuolelle aineiston esittelyn (4.1.) yhteydessa esitetyisté syisté.

Liséksi on huomioitava, ettd 119:sta vastauksesta 5 vastausta oli sellaisia, joiden osalta ei
tunnistettu, mihin odotukset kohdistuivat. Néihin vastauksiin ei liitetty mitdan odotusten
kohteita, koska tutkimuksessa haluttiin valttya liian pitkalle viedyilta tulkinnoilta, jotka
saattaisivat vaaristad tuloksia. Naita vastauksia olivat: “Pois tuotevetoisesta moodista”,
“Valvira tulkoon osaksi uutta Valtion lupa- ja valvontavirastoa, kuten on poliittisesti linjattu
Jja virkamiesten toimesta valmisteltu.”, “Yhdistdisin TTLn ja THLn.”, “Vield ldheisemmaksi

Jjdrjestojen kanssa.” seké& “Ei ole muutettavaa”.

5.1 Aineistossa ilmenneiden odotusten kohteiden esittely

Aineistossa esiintyi yhteensa 25 eri tekijag, joihin tyontekijoiden ja ulkoisten sidosryhmien
odotukset kohdistuivat. Seuraavaksi esitelladn nama tekijat tarkemmin ja havainnollistetaan,

miten tulkinnat on tehty vastauksista. Tutkielman liitteend oleva taulukko (liite 1) tiivistaa
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yhteen, millaisiin kasitteisiin perustuen odotusten kohteet on mééritelty tiettyyn tekijaan
kohdistuvaksi analyysivaiheessa.

Aktiivisuus

Aktiivisuuteen kohdistuviksi odotuksiksi luokiteltiin vastaukset, joissa organisaatiolta
toivottiin aktiivisuutta omalla kentalld. My6s vastaukset, joissa toivottiin yhteiskunnallista tai
yhteiskuntapoliittista aktiivisuutta sek& suurempaa vaikutusta paattajien paatoksentekoon
liitettiin aktiivisuuteen. Seuraavat esimerkit havainnollistavat aktiivisuuteen liittyvia

odotuksia:

”Enemman omaa aktiivista toimintaa kentélla. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvéinen vastaaja)
“Aktiivisempaa yhteiskunnallista otetta /isdd. ” (tydntekija, tyytymétdn vastaaja)

“Enemmdn painopistettd yhteiskuntapoliittisiin kysymyksiin. ” (tyontekija, tyytyvainen vastaaja)

Asiakaskeskeisyys

Vastauksissa esiintyi myos asiakaskeskeisyyteen kohdistuvia odotuksia. Odotusten tulkittiin
kohdistuvan asiakaskeskeisyyteen silloin, kun vastaukset sisalsivat mainintoja asiakkaan
ymmartdmisestd, huomioimisesta ja kuuntelemisesta seké asiakasta viime kédessé parhaiten
palvelevista toimintatavoista. Osa vastauksista sisalsi tarkempia kuvauksia asiakkaat
huomioivasta toiminnasta, kuten esimerkiksi toiveen asiakkaiden luona vierailemisesta tai
sahkdisen asioinnin kehittdmisestd, mutta suurin osa vastauksista kuvasi asiakkaiden tarpeita
korostavaa lahestymistapaa yleisella tasolla. Talloin vastauksissa kaytettiin kasitteita

“asiakaskeskeinen”, “asiakasystavillinen” sekd “asiakasldhtoinen”. Seuraavat esimerkit

havainnollistavat aineistossa ilmenneita asiakaskeskeisyyteen liittyvia odotuksia:

“Kehittdisin toimintaa yhd enemmdn potilaita kuunnellen potilaan parhaaksi. ” (tyontekij,
tyytyvéinen vastaaja)

“Toivoisin, ettd asiantuntijat tekisivdt vierailuja toimijoiden luokse ” (ulkoiset sidosryhmét,
tyytyvéinen vastaaja)

“Keskityttava asiakaslahtdisempaén ja avoimempaan toimintatapaan.” (ulkoiset sidosryhmét,
tyytyméton vastaaja)

Asiantuntijuus
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Vastaajilla oli my6s asiantuntijuuteen kohdistuvia odotuksia. Organisaatioilta odotettiin
asiantuntemusta, ammattimaisuutta seka erityisosaamista. Asiantuntijuus esiintyi odotuksissa
esimerkiksi henkiloston palkkaamisen sekd organisaation vahvuuksien yhteydessa. Seuraavat

esimerkit havainnollistavat, missé konteksteissa asiantuntijuutta odotettiin:

“Jostain on pakko saada spesiaaliasiantuntijuutta - -. ” (ulkoiset sidosryhmaét, tyytyvéinen
vastaaja)

“Asiantuntijuus on suuri voimavara, sitd ei saa heikentdd” (tyontekijat, tyytyvdinen vastaaja)

Ennakoivuus

Ennakoivuuteen kohdistuviksi odotuksiksi luokiteltiin sellaiset vastaukset, joissa mainittiin
toivomus ennakoivasta, ennaltaehkdisevésta tai proaktiivisesti toiminnasta. Vastaukset, joissa
mainittiin toiminnan mukauttaminen tunnistettujen mahdollisten riskien perusteella, laskettiin
my0s ennakoivuuteen liittyviksi odotuksiksi, koska riskien tiedostaminen ja niihin
valmistautuminen voidaan mieltd4 ennakoivaksi toiminnaksi. Alla olevat esimerkit

havainnollistavat ennakoivuuteen kohdistettuja odotuksia:

“Kehittaisin entista proaktiivisemmaksi ja ketterdammaksi, vaikka suunta onkin nykyisellaéankin
ok.” (tyontekijd, tyytyvdinen vastaaja)

“Enemmdin riskiperusteista valvontaa ja yhteistyotd sdteilyn kéyttdjien kanssa.” (ulkoiset
sidosryhmat, tyytyvéinen vastaaja)

Hinta

Vastaajilla oli odotuksia myds organisaation tarjoamien palvelujen hintaan liittyen. Vastaajat
toivoivat hintojen laskemista, palveluiden edullisuutta sekd parempaa hinnoittelua. Seuraavat

esimerkit havainnollistavat hintaan kohdistuneita odotuksia:

“Luentopalkkioiden hintaa pitaisi laskea - -. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyméaton vastaaja)

“Analyysipalvelujen hinnat ovat joiltakin osin korkeita ja olemme joutuneet paljon hankkimaan
niitd muualta kilpailijoiden edullisuuden takia. Analyysihinnat on varmaan laskettu tarkkaan niin
ettd kannattavuus on optimaalinen mutta helposti kdy niin ett& asiakkaat hankkivat palvelut
edullisemmin jos mahdollista. ” (ulkoiset sidosryhmdt, tyytyvdinen vastaaja)

Innovatiivisuus

Aineistossa ilmeni myds odotuksia innovatiivisen ajattelun ja toimintatapojen lisdédmisesta

organisaatiossa. Vastaajat toivoivat kokeilevampaa toimintaa ja avarampaa ajattelutapaa
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organisaatioilta. Alla oleva esimerkki havainnollistaa aineistossa ilmenneita

innovatiivisuuteen kohdistettuja odotuksia:

“Tyoterveyshuollolla on erittdin monitahoinen ja laaja mahdollisuus uudistua tyén muutoksen
kautta, mutta uudistus vaatii innovatiivista ja avaraa ajattelutapaa, ja sita tyoterveyslaitos ei juuri
nyt edusta.” (ulkoiset sidosryhmaét, tyytymaton vastaaja)

Johtamistaidot

Vastauksissa, joissa ilmeni johtamistaitoihin kohdistuvia odotuksia, mainittiin esimerkiksi
johtajan rooli organisaatiossa sek& johtajan viestintataidot. Liséksi vastauksista ilmeni odotus
johtajien soveltuvuudesta tai aidosta kiinnostuksesta johtamista kohtaan. Johtamistaitoihin
kohdistuviksi odotuksiksi tulkittiin myds vastaukset, joissa toivottiin johtajien antavan lisaa
vastuuta alaisilleen. Seuraavat kolme esimerkkié havainnollistavat aineistossa ilmenneita

johtamistaitoihin kohdistuvia odotuksia:

“Paallikdiden johdolla tulisi keskustella tydn lahtékohdista ja arvoista seka asenteista seka
viraston sisalla ettd yhteistyotahoihin pain. - - Sielléd kaivataan selkead, mutta tydntekijoita
arvostavaa johtajuutta. ” (ulkoiset sidosryhmét, tyytymaton vastaaja)

“Tydnjohdon pitéisi olla aidosti kiinnostuneita tyén johtamisesta, olla siiné tarvittavalla
konkretialla ja ymmdrrykselld mukana.” (tyontekija, tyytyméton vastaaja)

“- - antaisin lisda vastuuta. ” (tyontekija, tyytyvéinen vastaaja)

Joustavuus

Odotusten nahtiin kohdistuvan joustavuuteen silloin kun vastauksissa toivottiin
dynaamisuutta, ketteryytta, reagointikykya, vahemman byrokratiaa seké vanhanaikaisten
toimintamallien ja kdsitysten poistamista. Seuraavat esimerkit havainnollistavat joustavuuteen
kohdistettuja odotuksia:

“Kehittdisin entistd proaktiivisemmaksi ja ketterammaksi, vaikka suunta onkin nykyisella&nkin

ok.” (tyontekija, tyytyvdinen vastaaja)

“Byrokraattisuutta voi aina véhentéa. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvéinen vastaaja)

Koulutusmahdollisuudet

Kyselyn vastauksissa ilmeni myds koulutusmahdollisuuksiin liittyvid odotuksia. Téallaisissa

vastauksissa toivottiin koulutusta, koulutustilaisuuksia, kehitysmahdollisuuksia seka aikaa
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kehittymiselle. Muutosta toivottiin tarjonnan lisdksi koulutusten sisaltdihin ja hintaan.

Seuraava lainaus havainnollistaa, mita odotettiin koulutusmahdollisuuksiin liittyen:

I

“Yksilollinen harkinta Kayttoon, laajempaa ja monipuolisempaa koulutusta henkilokunnalle.
(ulkoiset sidosryhmat, tyytymaton vastaaja)

Nopeus

Vastauksissa ilmeni nopeuteen kohdistuvia odotuksia. Nopeuteen kohdistuvissa odotuksissa
muutosta toivottiin siihen, etta tutkimuksiin paéstaisiin nopeammin. Lisaksi odotukset

kohdistuivat aikataulussa pysymiseen, seka paatosten késittelyn nopeuteen.

“Erityistutkimuksiin pitdisi pddstd nopeammin. ” (ulkoiset sidosrynmat, tyytymaton vastaaja)

“- - toiminta on ollut ainakin viimeaikoina todella huonoa, aikatauluissa ei ole pysytty, - -
(ulkoiset sidosryhmat, tyytymaton vastaaja)

“Kukaan ei kuntoudu, kun - - , ei anna rahaa, vaan olettaa, etta paétosta odotellessa ihminen
kuntoutuu rahattomana. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyméton vastaaja)

Organisaation tunnettuus

Vastauksissa ilmeni odotuksia, jotka kohdistuivat organisaation tunnettuuteen. Tallaisiksi
odotuksiksi luokiteltiin vastaukset, joissa toivottiin lisdd ndkyvyytta organisaatiolle tai
organisaation toiminnalle medioissa tai yleisesti. Osassa vastauksista organisaation tunnettuus
yhdistettiin organisaation toimintamahdollisuuksiin. Seuraavat lainaukset havainnollistavat

organisaation tunnettuuteen liittyvid odotuksia:

s

“Enemman nékyvyytta tiedotusvalineissa ja suurempaa vaikutusta eduskunnan pddtoksentekoon.’
(tyontekijat, tyytyvdinen vastaaja)

“Enemman nakyvyytta, nettisivuillanne olevat mallit parempaan hyétykayttéon erilaisilla
tyopaikoilla.” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvéinen vastaaja)

Osallistuminen

Osallistumisen tapauksessa vastauksissa esitettiin toivomus siitd, ettd sidosryhmilla olisi
paremmat mahdollisuudet osallistua organisaation toimintaa koskevaan paatoksentekoon.

Seuraava lainaus havainnollistaa osallistumiseen kohdistettuja odotuksia:

“Enemmdn vuorovaikutteisuutta seka kansalaisille ja muille sidosryhmille
osallistumismahdollisuuksia. ” (tydntekijét, tyytyvéinen vastaaja)
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Palkkaus

Vastauksia, joissa odotukset kohdistuivat palkkaukseen oli vain yksi. Vastauksesta ilmeni,
ettd vastaaja toivoisi palkkauksen vastaavan annettua tyopanosta. Kovasta tyosta saadun
korvauksen on oltava kannustava, silla palkkaus viestii tyon arvostuksesta. Seuraava vastaus

havainnollistaa, mitd palkkaukselta odotettiin:

“Ensinndkin palkkauksen pitéisi olla kannustava. Asiakaspalvelussa tehtava tyd on tana paivana
todella osaamista vaativaa ja henkisesti raskasta. - - (tyontekija, tyytyvdinen vastaaja)

Puolueettomuus

Puolueettomuutta késittelevissa vastauksissa toivottiin kohdeorganisaation pysyvan
riippumattomana muista toimijoista. Tadm4 tarkoitti 1ahinn& poliittista riippumattomuutta.
Vastauksissa esiintyi toive puolueettomuudesta, riippumattomuudesta, itsendisyydesta seké
neutraaliudesta. Seuraavat esimerkit havainnollistavat aineistossa ilmenneité

puolueettomuuteen kohdistuvia odotuksia:

“- - on eduskunnan alainen toimeenpaneva viranomainen, minka vuoksi sen tulisi olla taysin
neutraali poliittisen paatdksenteon piiriin kuuluvien asioiden suhteen. Toimeenpanevan
viranomaisen tehtavana ei ole tehda politiikkaa tai ajaa sosiaalipoliittisia Uudistuksia.”
(ulkoiset sidosryhmat, tyytyvainen vastaaja)

“Puolueellisuus ja se, etté puoluepoliittiset voimat tulisi loppua stean toiminnasta. Sain kielteisen
paatoksen hankkeelle sen takia, ettéd ministeri oli julkisesti maininnut, ettd toimintamme on
hyvdd. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyméton vastaaja)

Resurssit

Vastaajat viittasivat resursseihin useimmiten kayttamélld sanaa “resurssit”. Muutosta
toivottiin esimerkiksi resurssien lisédmiseen, tai niiden kohdistamiseen. Liséksi sellaiset
vastaukset, joissa toivottiin toiminnan keskittamistd, laskettiin resursseihin kohdistuviksi
odotuksiksi. Resursseihin laskettiin kuuluvaksi myos vastaajien maininnat organisaation
toiminnan rahoituksesta ja henkilostdsta. Henkildstoresursseja koskevissa vastauksissa
odotettiin henkilostoresurssien tehokasta hyddyntamista. Henkildstoa koskevissa vastauksissa
resurssien tuli kuitenkin olla lasné vastauksessa, jotta se voitiin luokitella kuuluvaksi
resurssien kategoriaan. Alla olevat lainaukset havainnollistavat resursseihin kohdistuneita

odotuksia:

“Joko resursseja lisaa tai keskittymisté olennaisimpiin asioihin, aikaa kehittymiseen. ”
(tyontekija, tyytyvainen vastaaja)
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“Ennen kaikkea henkildstoresurssit pitéisi osata hyddyntaa ja kayttaa oikein! Henkildston
kiinnittdmisessé tydtehtéaviin on jarkyttévan raikeita ristiriitoja ja poikkeamia siind, mika olisi
kunkin paras osaaminen ja asiantuntemus. Henkil9 pitéisi kiinnittda sellaisiin tydtehtéviin, joihin
hénelld on paras koulutus, osaaminen, asiantuntijuus ja ammattitaito.” (tyontekija, tyytyméaton
vastaaja)

Tasapuolisuus

Tasapuolisuutta koskevissa vastauksissa puolestaan odotettiin samanlaista palvelua kaikkien
palveluiden saajien kesken. Vastaajat odottivat toimintak&ytantdjen yhtendisyytta ja
kritisoivat suosivaa toimintaa. VVastauksissa toivottiin oikeudenmukaisuutta, reilua ja
yhtendistd toimintaa sek& vdhemman mustavalkoista kategorisointia. Seuraavat esimerkit

havainnollistavat aineistossa ilmenneitd tasapuolisuuteen kohdistuvia odotuksia:

“Kaikki Veikkaustuottoja jakavat tahot tulisi yhdistaa eli yksi keskus, josta menisi kaikki
avustuksina haettava rahoitus. N&ain voisimme varmistua yhtenaisista kaytanndoista ja
tulkinnoista. ” (tyontekija, tyytyvdinen vastaaja)

“Suosivat liiaksi liiketoimintaa harjoittavia saétiita ja rahoituspdcdtoksissd.” (ulkoiset
sidosryhmat, tyytymaton vastaaja)

Tavoitteellisuus

Tavoitteellisuuteen liitettiin vastaukset, joissa organisaation toiminnan toivottiin olevan
strategista eli ettd silla olisi jokin tavoite, jonka toteutumista olisi mahdollista seurata.
Vastauksissa esitettiin, etté tavoitteiden mukaan toiminen, tavoitteiden toteutuminen seké
toivottujen tulosten saaminen on tarkedd. Myos vastaukset, joissa oli maininta
tuottotavoitteista, on luokiteltu tavoitteellisuuteen kohdistuviksi odotuksiksi. Alla olevat

esimerkit havainnollistavat tavoitteellisuuteen liittyvia odotuksia:

“Avustuksia tulisi kohdentaa tavoitteiden mukaan ja ostaa niilla tuloksia. Osa avustuksista tulisi
menna yleis- ja investointiavustuksina, mutta hankkeisssa + kohdennetuissa avustuksissa tulisi
rahoittaa tavoitteiden saavuttamista. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvainen vastaaja)

“Kussakin tyotehtivdssd ja tehtdivikokonaisuudessa pitdisi aloittaa siitd, mita pitdd saada

tehdyksi - ja sen jalkeen analysoida tydtavat ja -vaiheet, miten tuohon paastaan. ” (tyontekija,
tyytyméton vastaaja)

Toiminnan lapindkyvyys

Vastauksissa ilmeni lisaksi organisaation toiminnan lapinékyvyyteen liittyvid odotuksia.
Organisaatioilta toivottiin avoimuutta ja lapindkyvyyttd. Seuraavat esimerkit havainnollistavat

aineistossa ilmenneitd toiminnan lapinédkyvyyteen liittyvia odotuksia:
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“Tiedon saatavuutta ja lapindkyvyyttd. ~ (tyontekijét, tyytymaton vastaaja)

“Keskityttdvd asiakaslihtéisempddn ja avoimempaan toimintatapaan. ” (ulkoiset sidosrynmat,
tyytyméaton vastaaja)

Toiminnan valvonta

Vastauksissa ilmeni myds odotuksia organisaation ja sen eri sidosryhmien toiminnan
valvonnan ja tarkastustoiminnan tarkeydestd, kuten esimerkiksi seuraavissa vastauksissa:
“Antaisin lisdd voimavaroja valvonnan toteuttamiseen. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvainen

vastaaja)

“Tasapuolisesti eri palvelutuottajien valvontaa. Osaavasti sotessakin.” (ulkoiset sidosryhmat,
tyytyvéinen vastaaja)

Toimintak&ytannot

Toimintakaytantoihin kohdistuviksi odotuksiksi puolestaan luokiteltiin kuuluvaksi maininnat
paivittdisistd, tyontekoa tukevista kaytannoistd, kuten sahkaoisista palveluista, lomakkeista ja
kokouskaytanteistd. Seuraavat esimerkit havainnollistavat aineistossa ilmenneité

organisaation toimintakaytantdihin kohdistuvia odotuksia:

“Sahkaisia lomakkeita kdyttoon. ” (ulkoiset sidosryhmaét, tyytyvainen vastaaja)
“Kokouskaytantoja sujuvoittamalla. Onko kokousdokumentteja mahdollista keréta jollekin

alustalle, josta ne olisi helposti saatavissa silloin, kun haluaa. Nyt dokumentteja tulee useassa
sdhkopostissa eri pdivind.” (ulkoiset sidosryhmét, tyytyvdinen vastaaja)

Tutkimus

Tutkimusta koskevissa odotuksissa esiintyi toive tutkimuspainotteisuudesta, tutkimuksen
rahoittamista, sekd tutkimuksen lisdédmisesta tai siind aktiivisemmin mukana olemisesta.
Tutkimus liitettiin vastauksissa myos asiantuntijuuteen. Alla olevat esimerkit

havainnollistavat tutkimukseen kohdistettuja odotuksia:

“Tutkimuspainotteisemmaksi, koska ilman tutkimusta ei ole asiantuntijuutta. ” (tydntekijat,
tyytyvéinen vastaaja)

“Sdateilyturvallisuuteen vaikuttavassa tutkimuksessa on syytd olla mukana.” (tyontekijat,
tyytyvéinen vastaaja)

Viestinnan saatavuus

Aineistossa ilmeni viestinndn saatavuuteen liittyvid muutosodotuksia. Viestinnan

saatavuuteen liittyviksi odotuksiksi tulkittiin sellaiset vastaukset, joista ilmeni, ett4 vastaajat
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toivoivat tietoa olevan saatavilla oikeassa paikassa oikeaan aikaan. Vastaajat toivoivat tiedon
tehokkaampaa kommunikointia, vaestolle tiedottamista, julkista viestintad, ymmarryksen
kasvattamista seka infotilaisuuksia. Alla olevat lainaukset havainnollistavat viestinnan

saatavuuteen liittyvid odotuksia:

“Voisi tiedottaa vaestdlle enemman sen paatoiminnoista - -. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvainen
vastaaja)

“Julkista viestintdd kansalaisille enemmaén. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvéinen vastaaja)

Viestinnan selkeys

Viestinnan saatavuuden lisaksi vastauksissa ilmeni viestinnan selkeyteen liittyvia odotuksia.
Viestinnén selkeyteen liittyviksi odotuksiksi tulkittiin vastukset, joissa toivottiin tiedon
esittdmistd ymmarrettavassa, kullekin sidosryhmélle parhaiten soveltuvassa esitysmuodossa.
Lisdksi viestinndn selkeyteen kohdistuviksi odotuksiksi tulkittiin vastaukset, joissa toivottiin
selkedmpéa kommunikointia seka ohjeistavaa ja neuvovaa lahestymistapaa viestintéan, jotta
toimijat varmasti ymmartavat, mita viestitdan. Seuraavat lainaukset havainnollistavat

viestinnan selkeyteen liittyvid odotuksia:

“Asia- ja tutkimustiedon tehokkaampaa kommunikointia kéyttajille ymmarrettavassa ja
hyddynnettavassa muodossa. ” (ulkoiset sidosryhmét, tyytyvainen vastaaja)

“Enemman ohjeistava ja neuvova, kysyttaessa jotakin viittaukset lakipykaliin eivat auta.

Paremmin tulisi ymmartaa toimijoita. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyméaton vastaaja)

Vuorovaikutteisuus

Vuorovaikutteisuuden tapauksessa vastauksissa mainittiin toivomus dialogista, avoimista
keskusteluista, tai vuorovaikutuksesta muiden sidosryhmien kanssa. Alla oleva esimerkki

havainnollistaa aineistossa esiintyneitd vuorovaikutteisuuteen liittyvid odotuksia:

“Avoimia keskusteluita sidosryhmien kanssa kannattaa lisdtd. ” (ulkoiset sidosryhmat, tyytyvdinen
vastaaja)

“Enemman vuorovaikutteisuutta seké kansalaisille ja muille sidosryhmille
osallistumismahdollisuuksia. ” (tydntekijat, tyytyvdinen vastaaja)

Y hteisty6

Yhteistyohon kohdistuvien odotusten tapauksessa vastauksissa mainittiin toivomus

yhteisty0sta organisaation ja tdman sidosryhmien tai muiden toimijoiden kanssa. Lisaksi
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yhteistyohon viittaaviksi vastauksiksi tulkittiin toivomukset yhteistoiminnasta. Alla olevat
lainaukset havainnollistavat yhteistyohon kohdistettuja odotuksia:

“Prosessien valista yhteistyota entistikin paremmaksi. ” (tyontekijat, tyytyvédinen vastaaja)

“Kehitetty yhdessa yhteisten asiakkaiden palveluprosessia, kela-kunta-yhteisty6. ” (ulkoiset
sidosryhmat, tyytyvéinen vastaaja)

5.2 Odotusten kohteet sidosryhmittain

Seuraavaksi esitellddn, miten usein yll4 esitellyt odotusten kohteet esiintyivat tyontekijoiden
ja ulkoisten sidosryhmien vastauksissa. Liitteend oleva taulukko (liite 2) kokoaa yhteen kaikki
aineistossa ilmenneet odotusten kohteet seka niiden esiintymisen sidosryhman ja
tyytyvaisyysasteen mukaan. Seuraavaksi tuloksia tarkastellaan kuitenkin
sidosryhmékohtaisesti.

5.2.1 Tyontekijat

Analysoituja tydntekijoiden vastauksia oli yhteensa 25 kappaletta. Vastaajista muutosta
resursseihin toivoi seitseman vastaajaa (7/25). Tutkimukseen kohdistuvia vastauksia
puolestaan oli nelja (4/25). Vastauksia, joissa toivottiin muutosta joustavuuteen, esiintyi
kolme (3/25). My0s vastauksia, joissa esiintyi maininta aktiivisuudesta, oli kolme (3/25).
Asiakaskeskeisyyteen kohdistuvia odotuksia oli myds kolme (3/25). Seuraavia tekijoitéa
sisdltavat vastaukset sisalsivat kukin kaksi vastausta (2/25) per tekija: asiantuntijuus,

johtamistaidot, organisaation tunnettuus, toimintakdytannot, seké viestinnan saatavuus.

Seuraavalla sivulla oleva taulukko (ks. taulukkoa 4 seuraavalla sivulla) kokoaa yhteen kaikki
tyontekijoiden vastauksissa esiintyneet odotusten kohteet. Tulokset esitetaan
esiintymisjarjestyksessd, edeten useimmiten ilmenneista tekijoistd harvemmin tai ei lainkaan
ilmenneisiin tekijoihin. Taulukosta ilmenee myos vastausten jakautuminen tyytyvaisten ja
tyytymattomien vastaajien kesken, koska analyysissa kartoitetaan, miten odotukset

maarittavat tyytyvaisyytta.
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Tyontekijat Esiintyi vastauksissa (Ikm)

Odotusten kohde Yhteensa (tyytyvaiset ja tyytymattomat vastaajat) | Tyytyvaiset vastaajat| Tyytymattomat vastaajat
Resurssit 7125 521 2/4
Tutkimus 4/25 4/21 0/4

Joustavuus 3/25 3/21 0/4
Aktiivisuus 3/25 2/21 1/4
Asiakaskeskeisyys 3/25 2/21 1/4
Asiantuntijuus 2/25 1/21 1/4
Johtamistaidot 2/25 1/21 1/4
Organisaation tunnettuus 2/25 2/21 0/4
Toimintak&ytdnnot 2/25 1/21 1/4
Viestinnén saatavuus 2125 1/21 1/4
Ennakoivuus 1/25 1/21 0/4
Koulutusmahdollisuudet 1/25 1/21 0/4
Osallistuminen 1/25 1/21 0/4
Palkkaus 1/25 1/21 0/4
Tavoitteellisuus 1/25 0/21 1/4
Tasapuolisuus 1/25 1/21 0/4
Toiminnan valvonta 1/25 1/21 0/4
Vuorovaikutteisuus 1/25 1/21 0/4
Yhteistyd 1/25 1/21 0/4
Innovatiivisuus 0/25 0/21 0/4
Nopeus 0/25 0/21 0/4

Hinta 0/25 0/21 0/4
Puolueettomuus 0/25 0/21 0/4
Toiminnan lapinékyvyys 0/25 0/21 0/4
Viestinnan selkeys 0/25 0/21 0/4
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5.2.2 Ulkoiset sidosryhmat

Tyytyvdisten ja tyytyméattomien ulkoisten sidosryhmien edustajien vastaajia oli yhteensa 94.
Naistd 69 olivat tyytyvaisia vastaajia ja 25 tyytymattomia vastaajia. Ulkoisten sidosryhmien
tapauksessa vastauksissa useimmiten ilmennyt odotusten kohde oli joustavuus (20/94).
Toiseksi ja kolmanneksi eniten mainitut odotusten kohteet olivat resurssit (16/94) sek&
asiakaskeskeisyys (15/94). Myos viestinnan saatavuus ilmeni vastauksissa monesti (14/94).
Lisaksi ulkoisten sidosryhmien odotukset kohdistuivat tutkimukseen (9/94), yhteistydhon
(8/94) seka ennakoivuuteen (7/94). Tasapuolisuuteen, toimintakéytantdihin seka viestinnan
selkeyteen kohdistuvat odotukset ilmenivat kukin kuudesti (6/94). Vastaavasti asiantuntijuus,
tavoitteellisuus, toiminnan valvonta ja vuorovaikutteisuus mainittiin jokaisen tapauksessa
muutosodotuksissa viidesti. Neljasti mainittuja odotusten kohteita olivat aktiivisuus (4/94),
koulutusmahdollisuudet (4/94), nopeus (4/94), organisaation tunnettuus (4/94),
puolueettomuus (4/94) sekd toiminnan lapinékyvyys (4/94). Muutosta odotettiin
innovatiivisuuteen ja palveluiden hintaan kutakin kolmessa vastauksessa, ja johtamistaitoihin
odotettiin muutosta kahdessa vastauksessa jokaisen tekijan kohdalla. Toisin kuin
tyontekijoiden tapauksessa kukaan ulkoisten sidosryhmien vastaaja ei odottanut muutosta

osallistamiseen tai palkkaukseen.

Seuraavalla sivulla oleva taulukko (ks. taulukkoa 5 seuraavalla sivulla) kokoaa yhteen kaikki
ulkoisten sidosryhmien vastauksissa esiintyneet odotusten kohteet. Tulokset esitetadan
esiintymisjarjestyksessd, edeten useimmiten ilmenneisté tekijoista harvemmin tai ei lainkaan
ilmenneisiin tekijoihin. Taulukosta ilmenee myos vastausten jakautuminen tyytyvéisten ja

tyytymattomien vastaajien kesken.
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Ulkoiset sidosryhmét Esiintyi vastauksissa (lkm)
Odotusten kohde Yhteensa (tyytyvaiset ja tyytymattomat vastaajat) | Tyytyvaiset vastaajat || Tyytymattomat vastaajat
Joustavuus 20/94 11/69 9/25
Resurssit 17/94 11/69 6/25
Asiakaskeskeisyys 15/94 8/69 7125
Viestinnén saatavuus 14/94 9/69 5/25
Tutkimus 9/94 7/69 2/25
Yhteistyo 8/94 8/69 0/25
Ennakoivuus 7/94 7/69 0/25
Tasapuolisuus 6/94 1/69 5/25
Toimintakaytannot 6/94 4/69 2/25
Viestinnén selkeys 6/94 5/69 1/25
Asiantuntijuus 5/94 4/69 1/25
Tavoitteellisuus 5/94 4/69 1/25
Toiminnan valvonta 5/94 4/69 1/25
Vuorovaikutteisuus 5/94 3/69 2/25
Aktiivisuus 4/94 3/69 1/25
Koulutusmahdollisuudet 4/94 2/69 2/25
Nopeus 4/94 0/69 4/25
Organisaation tunnettuus 4/94 4/69 0/25
Puolueettomuus 4/94 3/69 1/25
Toiminnan lapinékyvyys 4/94 2/69 2/25
Innovatiivisuus 3/94 1/69 2/25
Hinta 3/94 2/69 1/25
Johtamistaidot 2/94 0/69 2/25
Osallistuminen 0/94 0/69 0/25
Palkkaus 0/94 0/69 0/25
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5.3  Tulosten analyysi

5.3.1 Tutkimuskysymys 1: Miten sidosryhmien ja tyontekijoiden organisaatioon

kohdistamat odotukset poikkeavat toisistaan?

Ensimmaisend tutkimuksessa kysyttiin, miten sidosryhmien ja tyontekijoiden organisaatioon
kohdistamat odotukset poikkeavat toisistaan. Aineistossa esiintyi yhteensa 25 eri tekijaa,
joihin tyontekijoiden ja ulkoisten sidosryhmien odotukset kohdistuivat. Ndma tekijat esiteltiin
aiemmin tutkielmassa (kappale 5.1.). Tuloksissa voitiin havaita yksittaisia eri tekijoita
yhdistavia laajempia teemoja. Nama teemat olivat viestintd, organisaation suhde muihin
sidosryhmiin, tulevaan suuntautuva toiminta, palvelut, organisaation sisdinen toiminta,

luotettavuus, aktiivisuus, joustavuus, resurssit seké asiakaskeskeisyys.

Joustavuus, asiakaskeskeisyys ja resurssit olivat niin tyontekijoiden kuin ulkoisten
sidosryhmien tapauksessa useimmiten odotuksissa esiintyvien tekijoiden joukossa. Ulkoisten
sidosryhmien tapauksessa joustavuuteen kohdistuvia odotuksia oli eniten (20/94), resursseihin
kohdistuvia odotuksia toiseksi eniten (17/94) ja asiakaskeskeisyyteen liittyvia odotuksia
kolmanneksi eniten (15/94). Tydntekijoiden tapauksessa suhteessa selkeésti eniten toivottiin
riittavid ja oikein kohdistettuja resursseja (7/25). Joustavuutta ja asiakaskeskeisyytté toivottiin

kolmanneksi eniten, kutakin kolmesti (3/25).

Yhden vastauksissa toistuvan teeman muodostivat viestintaan liittyvat odotukset. N&iden
osalta voidaan todeta, etta ulkoiset sidosryhmét kohdistivat odotuksensa erityisesti viestinnan
saatavuuteen (14/94). Liséaksi ulkoiset sidosryhmét odottivat selkeytta viestintadan (6/94) ja
lisdd tunnettuutta organisaatiolle (4/94). Kaiken kaikkiaan viestinté esiintyi siis ulkoisten
sidosryhmien odotuksissa 24 kertaa (24/94). Tyontekijat puolestaan kohdistivat odotuksensa
viestinndn saatavuuteen (2/25) seka organisaation tunnettuuteen (2/25), mutta viestinnan

selkeyteen kohdistuvia odotuksia ei tyontekijoiden tapauksessa ilmennyt (0/25).

Lisaksi aineistossa ilmeni tekijoita, joita yhdistaa se, ettd ne kuvaavat organisaation suhdetta
muihin sidosryhmiin. Téllaisia olivat yhteisty6td, vuorovaikutteisuutta ja osallistumista
koskevat odotukset. Ulkoiset sidosryhmaét odottivat lisdd yhteistyota (8/94) ja
vuorovaikutteisuutta (5/94). Ulkoisista sidosryhmista poiketen tyontekijoiden vastauksissa

ilmeni vain vahén organisaation sidosryhmasuhteisiin kohdistuvia odotuksia:
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Vuorovaikutteisuutta odotettiin kerran (1/25) ja yhteistyota ei lainkaan (0/25). Lisaksi
tyontekijoiden vastauksissa esiintyi toive osallistumisesta (1/25), joka ei esiintynyt ulkoisten
sidosryhmien vastauksissa lainkaan (0/94). Jos organisaation sidosryhmasuhteita kuvaavat
odotukset lasketaan viestintaan liittyviksi odotuksiksi, voidaan viestintd ndhda merkittavana
tekijana ulkoisten sidosryhmien odotuksissa. Talloin viestinté esiintyy yhteensa 37 kertaa
ulkoisten sidosryhmien odotuksissa (37/94). Tyodntekijoiden kohdalla vastaava luku on
maltillisempi (7/25).

Aineistossa ilmeni myds odotuksia, jotka kuvasivat organisaation suhtautumista
tulevaisuuteen. Tallaisiksi tekijoiksi miellettiin ennakoivuus, tavoitteellisuus, tutkimus,
koulutusmahdollisuudet ja innovatiivisuus, koska niistd voidaan paéatelld, suunnitteleeko
organisaatio toimintaansa pitkélla tahtaimelld. Odotuksia kohdistui ulkoisten sidosryhmien
vastauksissa etenkin tutkimukseen (9/94) ennakoivuuteen (7/94) seka tavoitteellisuuteen
(5/94). Kaiken kaikkiaan tulevaisuusorientoituneisuuteen liittyvat tekijat esiintyivat ulkoisten
sidosryhmien vastauksissa 25 kertaa (25/94). Tydntekijoiden vastauksissa tutkimus oli ainoa
toistuva tekija (4/25). Kaiken kaikkiaan tulevaan toimintaan liittyvat tekijét esiintyivat

tyontekijoiden vastauksissa 7 kertaa (7/25).

Kaikki palveluihin kohdistuvat odotukset esitettiin ulkoisten sidosryhmien toimesta, ja ne
koskivat palveluiden hintaa (3/94) seka nopeutta (4/94). Luvut jaivat vaatimattomiksi, mika
voi osaltaan liittya siihen, ettd aineisto perustui julkisten organisaatioiden palveluihin.

Tyontekijoiden odotukset eivat kohdistuneet palveluihin (0/25).

Aineistossa ilmeni myos organisaation sisaiseen toimintaan kohdistuvia odotuksia
toimintakaytantoihin, palkkaukseen seka johtamistaitoihin liittyen. Organisaation sisaiseen
toimintaan liittyvia odotuksia esiintyi tyontekijoiden vastauksissa (5/25) suhteessa enemman
kuin ulkoisten sidosryhmien vastauksissa (8/94). Ulkoiset sidosryhmat toivoivat muutosta
ensisijaisesti toimintakaytantoihin (6/94). Tyontekijat puolestaan esittivat odotuksia koskien
toimintakaytantoja (2/25) ja johtamistaitoja (2/25). Palkasta mainittiin vain kerran ja vastaaja
oli tyontekija (1/25).

Yhdeksi odotuksissa toistuvaksi teemaksi nostettiin luotettavuus, koska asiantuntijuuden (Lee
2010, 477), toiminnan lapindkyvyyden (Sasaki & Marsh 2012, 25), toiminnan valvonnan
(Sasaki & Marsh 2012, 9), sek& puolueettomuuden ja tasapuolisuuden (Colquitt 2001;

Kaltiainen 2018) voidaan ajatella vaikuttavan luotettavuuteen. Ulkoiset sidosryhmat toivoivat
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tasapuolisuutta (6/94), lisd4 valvontaa (5/94), asiantuntijuutta (5/94), puolueettomuutta (4/94)
seké toiminnan lapinakyvyytta (4/94). Kaiken kaikkiaan ulkoisten sidosryhmien vastauksissa
esiintyi siis 24 luotettavuuteen liittyvaa odotusta (24/94). Tyontekijoiden vastauksissa ilmeni

vain vahén luotettavuuteen liittyvia tekijoita (4/25): Asiantuntijuutta toivottiin kahdesti (2/25)

ja tasapuolisuutta (1/25) ja toiminnan valvontaa (1/25) kutakin vain kerran.

Odotuksia poliittisesta tai yhteiskunnallisesta aktiivisuudesta ilmeni niin tyontekijoiden (3/25)
kuin ulkoisten sidosryhmien (4/94) vastauksissa, joskin tyontekijat odottivat yhteiskunnallista
aktiivisuutta suhteessa enemman. Aktiivisuutta kuvaavat odotukset voivat kuvata sitd, etta
suomalaisten julkisen organisaatioiden ajatellaan olevan myds yhteiskunnallisia toimijoita ja
vaikuttajia.

Tiivistden voidaan todeta tyontekijoiden ja ulkoisten sidosryhmien odotuksia yhdistévén se,
ettd molempien sidosryhmien tapauksessa joustavuuteen, asiakaskeskeisyyteen ja resursseihin
kohdistui eniten odotuksia. Lisaksi molemmat sidosryhmatyypit odottivat organisaatioilta
tutkimusta (9/94; 4/25). Ulkoiset sidosryhmat odottivat etenkin viestintddn muutosta (24/94).
Jos organisaation sidosryhmasuhteita kuvaavat odotukset lasketaan viestintaan liittyviksi
odotuksiksi, esiintyi viestinta yhteensé 37 kertaa ulkoisten sidosryhmien odotuksissa (37/94).
Tyontekijoiden tapauksessa viestintddn kohdistuvia odotuksia oli maltillisesti (4/25),
silloinkin kun mukaan lasketaan organisaation sidosryhmasuhteisiin liittyvét tekijat (7/25).
Luottamus nayttaytyi ulkoisten sidosryhmien odotuksissa merkittavana tekijana (24/94),
mutta tyontekijoiden kohdalla ei (4/25). Tyontekijoiden odotukset kohdistuivat ensisijaisesti
resursseihein (7/25) ja tutkimukseen (4/25). Lisaksi tyontekijat toivoivat organisaatioilta
yhteiskunnallista aktiivisuutta (3/25; 4/94) ja muutoksia toimintakéytantdihin,

johtamistaitoihin ja palkkaukseen (5/25; 6/94) suhteessa enemman kuin ulkoiset sidosryhmét.

5.3.2 Tutkimuskysymys 2: Miten mahdolliset erot odotuksissa nakyvat
tyytyvaisyydessa?

Joustavuuteen, resursseihin ja asiakaskeskeisyyteen liittyviin odotuksiin vastaamisella
voidaan tdman tutkimuksen perusteella todeta olevan merkittava vaikutus julkisen
organisaation sidosryhmatyytyvaisyyteen niin tyontekijoiden kuin ulkoisten sidosryhmien

tapauksessa, koska ne esiintyivat molempien sidosryhmien vastauksissa useimmiten.
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Tyontekijat

Merkittdvimmat erot tyytyvéisten ja tyytymattomien tyontekijoiden vastauksissa esiintyivét
tutkimukseen kohdistuvien odotusten yhteydessa. Tyytyvdiset tyontekijat toivoivat muutosta
tutkimukseen useammin (4/21), kun taas tyytymattémien tyontekijoiden vastauksissa ei
esiintynyt kertaakaan tutkimusta koskevia odotuksia (0/4). Tyytyvdisten tyontekijoiden
suurempi halu kehittdd organisaatiotaan ja alaansa tutkimuksen avulla voi olla osoitus siit,
etta tyontekijat toivovat kehitystd, kun muihin normatiivisiin odotuksiin on jo vastattu.
Tutkimus voidaan n&dhda tarkedna tyontekijan kehityksen kannalta, koska organisaation
kehittyessa myos tyontekijan mahdollisuudet kehittad itseadn lisdéntyvat (Glicken &
Robinson 2013, 27).

Toinen merkittava ero tyytyvaisten ja tyytyméattdmien tyontekijoiden vélilla oli joustavuuteen
kohdistuvissa odotuksissa. Tyytyvéiset tyontekijét toivoivat muutosta joustavuuteen
useamman kerran (3/21), mutta tyytymattomat eivat kertaakaan (0/4). Julkisen organisaation
joustavuus voidaan tutkimuksen tavoin tulkita ideaalitason odotuksiksi, joiden tayttyminen

lisdd sidosryhmétyytyvaisyytta.

Lisaksi tuloksissa ilmeni eroavaisuuksia tyytyvaisten ja tyytymattomien tyontekijoiden
organisaation tunnettuuteen liittyvissa odotuksissa. Tyytyvaiset tyontekijat odottivat muutosta
tunnettuuteen (2/21), tyytymattomat eivat (0/4). Tulosten voidaan nahdé tukevan aiemmissa
tyotyytyvaisyystutkimuksissa tehtyd havaintoa siitd, etté organisaation maine vaikuttaa
tyontekijatyytyvaisyyteen (Helm, 2013, 551). Kuten ulkoisten sidosryhmien tapauksessa, vain
tyytyvaiset tyontekijat toivoivat organisaatiolle lisad tunnettuutta ja nakyvyytta. Organisaation
tunnettuus ei siten vélttamatta ole tyontekijoiden kohdalla edellytys tyytyvéisyyden
muodostumiselle vaan se voidaan tulkita ideaalitason odotukseksi (Olkkonen & Luoma-aho
2012), jonka toteutuminen on tyytyvéisyyden ja sidosryhmasuhteen vahvistamisen kannalta

tarkeaa.

Tiivistden voidaan todeta, ettd tyontekijoiden tapauksessa resurssien riittavyys ja oikein
kohdistaminen osoittautuivat tyytyvaisyytta eniten selittaviksi tekijoiksi (7/25). Muita
tyontekijoiden tyytyvéisyyden kannalta keskeisimpia odotusten kohteita olivat tutkimukseen
liittyvét odotukset (4/25) seké ulkoisten sidosryhmien tavoin asiakaskeskeisyys (3/25) ja
joustavuus (3/25). Julkisten organisaatioiden tyontekijoiden tyytyvaisyytta nayttaisi lisdavan
my6s organisaation yhteiskunnallinen aktiivisuus (3/25). Tyontekijoiden tyytyvaisyytta

voidaan liséksi selittdd organisaation sisdiseen toimintaan liittyvilla tekijoilla, kuten hyvilla
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johtamistaidoilla (2/25), tehokkuutta lisaavilla toimintakaytannoilla (2/25) seka kannustavalla
palkkauksella (1/25).

Tyontekijatyytyvaisyyteen vaikuttavina tekijoind esiteltiin aiemman tutkimuksen perusteella
sananvapaus tyopaikalla (Allen et al. 2007, 158-159; Gorden & Infante 1991, 146),
osallistaminen (Allen et al. 2007, 158-159), palkitseminen (Devonish, D. 2018, 320; Rynes
2004, 386), resurssit (Branham 2005, 24), organisaation maine (Helm, 2013, 551) sek&
esimiehen viestintdkompetenssi ja johtamistaidot (Madlock 2008, 71-72; Mikkelson et al.
2015, 344-346). Seuraavaksi tarkastellaan, miten ndma tyytyvaisyystekijat olivat lasna tdman

tutkimuksen tuloksissa.

Tyontekijoiden odotuksista suurin osa kohdistui resursseihin (7/25), riippumatta siitd olivatko
vastaajat tyytyvéisié tai tyytyméattomid. Tulosten voidaan siten nahda tukevan aiemmissa
tyotyytyvaisyystutkimuksissa tehtya huomiota siitd, etta resursseilla on merkitysta
tyotyytyvaisyyden kannalta (esimerkiksi Branham 2005, 24).

Sananvapauteen kohdistuvia odotuksia ei tyontekijéiden vastauksissa ilmaistu suoraan sanoin
“sananvapaus” tai “ilmaisunvapaus”. Sen sijaan vastauksissa esiintyi toive avoimista
keskusteluista ja vuorovaikutteisuudesta. Avoimuus on liitetty ajatukseen sananvapaudesta
tyopaikalla (Gorden & Infante 1991, 146), joten ndin tulkittuna voidaan tutkimusten tulosten

nahda tukevan aiempaa teoriaa.

Osallistamisen osalta voidaan todeta, etté se esiintyi vain kerran, tyytyvaisen tyontekijan
vastauksessa. Vastaajan toiveena oli saada sidosryhmille osallistumismahdollisuuksia.

Y hteistyon voidaan ajatella olevan samantapaista toimintaa, kuin osallistamisen. Aiemmissa
tyotyytyvaisyystutkimuksissa (esimerkiksi Allen et al. 2007, 158-159) ja tdmén tutkimuksen
tulosten analyysissa osallistamiseksi on kuitenkin tulkittu vain sellainen toiminta, jonka
myo0té sidosryhmat péasevét osallistumaan organisaatiota koskevaan paatoksentekoon, ei siis
muunlainen yhteistyd. Nain ollen taman tutkimuksen tulokset eivét tue aiemmassa

tutkimuksessa esitettya 10ydosta osallistamisen vaikutuksesta tyotyytyvaisyyteen.

Eri palkitsemismuodoista vastauksissa mainittiin ainoastaan palkka, joka esiintyi vain yhdessa
vastauksessa. Kyseinen vastaaja oli tyytyvéinen tyontekija. Tulokset eivét siten korostaneet
palkan tai muiden palkitsemismuotojen merkitysta julkisen organisaation tyontekijoiden

tyytyvéisyyden kannalta.
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Esimiehen viestintdkompetenssiin ja johtamistaitoihin kohdistuvia odotuksia puolestaan
esiintyi tyytyvéisten ja tyytymattomien tyontekijoiden vastauksissa kussakin kerran. Toisaalta
esimiehen viestintdkompetenssiin voidaan liittdd my6s viestinnan selkeys (Madlock 2008, 71-
72; Mikkelson et al. 2015, 344-346). Viestinndn selkeyteen kohdistuvia odotuksia ei
kuitenkaan esiintynyt kertaakaan tydntekijoiden vastauksissa. Tdma havainto poikkeaa
alemmasta teoriasta, jossa viestinnan selkeys nahtiin esimerkiksi tyontekijoiden
vastuualueiden kommunikoinnin kannalta tarkeana (Madlock 2008, 71-72; Mikkelson et al.
2015, 344-346).

Ulkoiset sidosryhmét

Ulkoisten sidosryhmien tapauksessa joustavuus (20/94), riittavat ja oikein kohdistetut
resurssit (17/94) seka asiakaskeskeisyys (15/94) ovat tulosten perusteella tarkeitd ulkoisten
sidosryhmien tyytyvaisyyden kokemuksen kannalta. Liséksi voidaan todeta, etté viestinta
nayttaisi liittyvéan ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyyteen (24/94). Etenkin viestinnén
saatavuuteen liittyviin odotuksiin vastaaminen nayttaisi selittdvan ulkoisten sidosryhmien
tyytyvaisyytta (14/94). Ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyyden kannalta keskeisia tekijoita

ovat lisdksi luottamukseen (24/94) ja tulevaisuusorientoituneisuuteen liittyvét tekijat (25/94).

Ulkoisten sidosryhmien tapauksessa merkittavaa oli se, ettd padasiassa tyytymattomat
vastaajat odottivat muutosta tasapuolisuuteen (5/25), kun taas tyytyvéiset ulkoisten
sidosryhmien vastaajat mainitsivat tasapuolisuuden vain kerran (1/69). Samoin nopeutta
pidettiin tarkeana tyytyméattomien ulkoisten sidosryhmien vastaajien joukossa (4/25) kun taas
tyytyvdisten vastaajien tapauksessa mainintoja nopeudesta ei ollut lainkaan (0/69). Ulkoisten
sidosryhmien tapauksessa tasapuolisuus ja nopeus nayttéisivat olevan ensisijaisia
tyytyvaisyytta maarittelevia tekijoitd, koska ne ilmenivat lahes poikkeuksetta vain
tyytymattémien vastaajien muutosodotuksissa. Néita tekijoita yhdistaa se, ettd molemmat
liittyvét organisaation tarjoamaan palveluun ja sen laatuun: yhtaalta palvelun nopeuteen ja
toisaalta palvelun tasalaatuisuuteen eri palvelunsaajien kesken. Néin ollen voidaan aiemmissa
tyytyvaisyystutkimuksissa esiintynyttd odotusten luokittelua (Prakash & Lounsbury 1984, 2;
Summers, 1976; Olkkonen & Luoma-aho 2012) soveltaen, mieltédé palvelun nopeus ja laatu
normatiivisiksi tyytyvéaisyystekijoiksi eli perusedellytyksiksi tyytyvaisyyden muodostumiselle

ulkoisten sidosryhmien tapauksessa.
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Organisaation tunnettuuteen kohdistuvia muutosodotuksia ilmeni tyytyvéisten ulkoisten
sidosryhmien vastaajien keskuudessa (4/69), mutta tyytyméattomét ulkoisten sidosryhmien
vastaajat eivat maininneet organisaation tunnettuutta kertaakaan (0/25). Vastaavasti yhteistyo
mainittiin tyytyvaisten vastaajien vastauksissa monesti (8/69), mutta tyytyméttomien joukossa
sité ei mainittu lainkaan (0/25). Liséksi ennakoivuus mainittiin tyytyvaisten vastauksissa
seitseman kertaa (7/69), mutta tyytyméattomien vastauksissa ei kertaakaan (0/25).
Organisaation tunnettuus, yhteistyd sidosryhmien kanssa seké& ennakoivuus organisaation
toiminnassa voidaan siten tulkita ideaalitason odotuksiksi (Olkkonen & Luoma-aho 2012),

joiden toteutuminen on tyytyvaisyyden ja sidosryhmdsuhteen vahvistamisen kannalta tarkeaa.

Ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyyteen vaikuttavina tekijoina esiteltiin aiemman
tutkimuksen perusteella laatu (Allen 2004) seké hinta ja asiakaspalvelun luonne (Gungor
2007, 18.). Liséksi tyytyvaisyyteen vaikuttavina tekijoing esiteltiin luottamus (Chiou & Droge
2006, 617-623), organisaation imago (Azhar et al. 2018, 259-260) seké asiakkaan kokemus
siitd, ettd hanen tarpeisiinsa vastataan (Cambra-fierro et al. 2016). Seuraavaksi tarkastellaan,

miten ndma tyytyvaisyystekijat olivat lasnd tdman tutkimuksen tuloksissa.

Tassa tutkimuksessa ulkoisten sidosryhmien vastauksissa ei esiintynyt suoranaisesti laatuun
kohdistuvia odotuksia. Hintaan kohdistuvia odotuksia sen sijaan esiintyi (3/94).
Asiakaspalveluun (Giingor 2007, 18.) liittyvié tekijoita ilmeni vastauksissa palvelun
nopeudesta (4/94) seké yleisesti asiakaskeskeisesté lahestymistavasta (15/94). Asiakkaan
kokemus siitd, vastataanko hanen tarpeeseensa (Cambra-fierro et al. 2016) ilmeni aineistossa
asiakaskeskeisyyteen kohdistuvina odotuksina. N&in ollen tdmén tutkimuksen tulokset tukevat
aiempaa tutkimusta, joka mieltaé asiakaskeskeisyyden tyytyvaisyytta selittavaksi tekijaksi
(esimerkiksi Cambra-fierro et al. 2016). Hintaan ja laatuun liittyvien mainintojen véahaisyys

saattaa liittya siihen, ettd aineisto perustui julkisten organisaatioiden palveluihin.

Luottamus oli yksi asiakastyytyvaisyyden tutkimuksessa esille nostettu tekija (Chiou & Droge
2006, 617-623). Aineistossa ilmeni puolueettomuuteen ja tasapuolisuuteen kohdistuvia
odotuksia, joiden voidaan nédhda sivuavan luotettavuutta (Colquitt 2001; Kaltiainen 2018).
Lisaksi aineistossa ilmeni asiantuntijuuteen liittyvid odotuksia. Myds asiantuntijuuden
voidaan nahda liittyvan luotettavuuteen (Lee 2010, 477). Taman tutkimuksen tulokset tukevat
alempaa tutkimusta talta osin, silla luotettavuuteen liittyvat tekijat esiintyivat yhteensa 24
kertaa (24/94).
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Teorian yhteydessa esitettiin, ettd organisaation imago voi vaikuttaa tyytyvéisyyteen, etenkin
tilanteessa, jossa omakohtaista kokemusta organisaatiosta on rajallisesti (Azhar et al. 2018,
259-260). My0s talta osin, voidaan todeta tulosten vahvistavan aiempaa tutkimusta.
Aineistosta ilmeni, ettd organisaation tunnettuutta ja nakyvyytté toivottiin lisaa (4/94), jotta
organisaation toiminnasta tiedettaisiin enemman. Lisaksi osa vastaajista tuntui liittdvan

ajatuksen organisaation tunnettuudesta organisaation toimintamahdollisuuksiin.

5.3.3 Tutkimuskysymys 3: Milla tavoin viestinta nayttaytyy sidosryhmaétyytyvaisyyden

muodostumisessa?

Viimeisend tutkimuksessa haluttiin selvittdd, miten viestinta nayttaytyy
sidosryhmétyytyvaisyyden muodostumisessa. Taméan tutkimuskysymyksen osalta voidaan
todeta, ettd seké tyontekijoiden ettd ulkoisten sidosryhmien odotuksissa ilmeni viestintdan
liittyvad tyytyméattomyyttd. Tamé ei ole yllattavaa, koska julkisen sektorin viestinnédn on
esitetty olevan usein kritiikin kohteena (Canel & Luoma-aho 2019, 77; James, 2011).
Tutkimuksen tulosten voidaan ndhda tukevan tata havaintoa, silla vastaajien odotuksista
ilmeni toive paremmasta viestinndn saatavuudesta niin ulkoisten sidosryhmien (14/94) kuin
tyontekijoiden (2/25) odotuksissa. Liséksi ulkoiset sidosryhmat odottivat organisaatiolta lisaa
selkeyttd viestintadn (6/94) seké lapindkyvyytta organisaation toimintaan (4/94). Toiminnan
lapinékyvyytta toivottiin saman verran tyytyméattomien ja tyytyvaisten vastaajien
keskuudessa. Tulosten voidaan todeta ilmentdvan lapindkyvyyden vaatimusta suhteiden
rakentamisessa ja yllapitdmisessd. Koska my6s useimmat tyytyméattomat ulkoiset
sidosryhmét odottivat organisaation toiminnalta lapinakyvyyttd, tulisi organisaatioiden

tiedostaa, ettd tietyille sidosryhmille lapinédkyvyys voi olla ehdoton edellytys
tyytyvaisyydelle.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd ulkoisilla sidosryhmilla oli paitsi suoraan
viestintdan kohdistuvia odotuksia, myds organisaation sidosryhmasuhteiden luonteeseen
kohdistuvia odotuksia. Ulkoiset sidosryhmat odottivat lisdéd yhteistyotéd organisaation ja sen
sidosryhmien valille (8/94). Lisaksi niin tyytyvaiset kuin tyytymattomat ulkoiset sidosryhmét
odottivat lisdd vuorovaikutteisuutta organisaation ja sidosryhmien vélille (5/94). On
mielenkiintoista, etta tulosten perusteella myds organisaation imago miellettiin tarkeéksi, silla
seka tyontekijat (2/25) etté ulkoiset sidosryhmat (4/94) odottivat organisaatioilta enemmaén

tunnettuutta ja nékyvyyttd medioissa.
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On kuitenkin huomattava, etté niin ulkoisten sidosryhmien kuin tyontekijoiden tapauksessa
suurin osa viestintddn muutosta toivoneista vastaajista oli tyytyvaisia vastaajia. Tama voi olla
osoitus siitd, etteivat tyontekijoiden tai ulkoisten sidosryhmien minimitason odotukset liity
viestintdan, vaan ne ovat lahinnd jo muodostunutta tyytyvaisyytté ja sidosryhmasuhdetta
entisestadn vahvistavia tekijoitd. N&in ollen viestintéan liittyvien odotusten tayttyminen ei
vélttamatta ole edellytys sille, etté sidosryhma voi ylipaataan olla tyytyvéinen organisaation
toimintaan. Sen sijaan viestinnan merkitys nayttaisi korostuvan, kun sidosryhmasuhdetta
halutaan syventdd. Loydos ei vahennd viestinndn merkitysté organisaatiolle, silla hyvien
sidosryhmésuhteiden vaaliminen onkin organisaation toiminnan kannalta kannattavaa (Choi
2009, 900).
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6 Yhteenveto

Tutkimuksen keskeisimpéna tavoitteena oli selvittad, millaisista tekijoista
sidosryhmétyytyvaisyys muodostuu julkisen organisaation sisé- ja ulkopuolella.
Tutkimusongelmaa l&hestyttiin odotusten kautta, silla tyytyvaisyyden ja odotusten valilla on
todettu olevan yhteys (Oliver 1980; Churchill 1982; Olkkonen & Luoma-aho 2015). Télta
pohjalta yhtena tutkimuskysymyksena oli selvittd4, miten asiakkaiden ja tyontekijoiden
organisaatioon kohdistamat odotukset poikkeavat toisistaan, seka miten mahdolliset erot
odotuksissa nakyvat tyytyvaisyydessé. Liséksi tutkimuksessa haluttiin selvittdad, milla tavoin
viestintd nayttaytyy sidosryhmatyytyvaisyyden muodostumisessa.

Aiempien tutkimusten mukaan tyytyvaisyytté selittavia tekijoita ovat tyontekijoiden kohdalla
sananvapaus tyopaikalla, osallistaminen, resurssit, organisaation maine, palkitseminen, seka

esimiehen viestintdkompetenssi ja johtamistaidot. Asiakastyytyvaisyyden tapauksessa ennen
kaikkea palvelun hinnan ja laadun, luotettavuuden, organisaation imagon seka asiakastarpeen
tayttymisen merkitysta tyytyvaisyyden muodostumisen kannalta on korostettu aiemmissa

tutkimuksissa.

Tama tutkimus osoitti sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyyden perustuvan yhtaalta
samankaltaisiin tekijoihin, joita olivat joustavuus, riittdvét ja oikein kohdennetut resurssit seka
asiakaskeskeisyys. Toisaalta tutkimus nosti esille myds eroja siséisten ja ulkoisten
sidosryhmien tyytyvéisyystekijoiden vélilla. Ulkoisten sidosryhmien tapauksessa viestinnalla
voidaan todeta olevan merkittava vaikutus tyytyvaisyyteen. Etenkin viestinnén saatavuus on
tarkeda ulkoisille sidosryhmille. Muita ulkoisten sidosryhmien tyytyvaisyyden kannalta
keskeisimpid odotuksia olivat odotukset, jotka liittyivat siihen, miten tulevaisuuteen
orientoitunutta organisaation toiminta on. Téallaiset odotukset kohdistuivat tutkimukseen,
ennakoivuuteen seka tavoitteellisuuteen. Vastaavasti tyontekijoiden tyytyvéisyyden kannalta
keskeisimpié odotusten kohteita olivat tutkimukseen liittyvat odotukset seka
yhteiskunnallinen aktiivisuus. Tydntekijoiden tyytyvaisyytta voidaan lisaksi selittda
organisaation siséiseen toimintaan liittyvilla tekijoilla, kuten hyvilla johtamistaidoilla,

tehokkuutta lisaavilla toimintakdaytanndilla seka kannustavalla palkkauksella.
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Tutkimuksessa kysyttiin my6s, milld tavoin viestintd nayttaytyy sidosryhmatyytyvaisyyden
muodostumisessa. Viestinnan merkityksen osalta voidaan todeta, ettd sek& tyontekijoiden etta
ulkoisten sidosryhmien odotuksissa ilmeni viestintéan liittyvaa tyytymattomyytta etenkin
viestinndn saatavuuteen liittyen. Lisaksi ulkoiset sidosryhmat odottivat organisaatiolta lisaa
selkeyttd viestintdan seka lapindkyvyytta organisaation toimintaan. Taman tutkimuksen
perusteella voidaan todeta, ettd ulkoisten sidosryhmien tapauksessa myds organisaation
sidosryhmésuhteiden luonne voi vaikuttaa tyytyvéisyyteen. Ulkoiset sidosryhmét odottivat
lisdd yhteistyOté ja vuorovaikutteisuutta organisaation ja sen sidosryhmien valille. My6s
organisaation imago miellettiin tarkeaksi, silla sek& tyontekijat ettd ulkoiset sidosryhmét
odottivat organisaatioilta enemman tunnettuutta ja ndkyvyytta medioissa. On kuitenkin
huomattava, etté niin ulkoisten sidosryhmien kuin tyontekijoiden tapauksessa suurin osa
viestintddn muutosta toivoneista vastaajista oli tyytyvéisia vastaajia. Nain ollen viestintéén
liittyvien odotusten tayttyminen ei vélttamatta ole edellytys sille, ettd sidosryhma voi
ylipdataén olla tyytyvainen organisaation toimintaan. Sen sijaan viestinndn merkitys nayttéisi

korostuvan, kun sidosryhmasuhdetta halutaan syventaa.

Tutkimuksen tulokset tukevat aiempien tutkimusten tuloksia sidosryhmétyytyvaisyydesta
joltain osin. Asiakaskeskeisyyden ja luotettavuuden merkitystd on korostettu aiemmassa
asiakastyytyvaisyystutkimuksessa, ja tdman tutkimuksen tulokset tukevat talta osin aiempia
tuloksia. Tulokset tuovat kuitenkin uutena esiin asiakaskeskeisyyden myos tyontekijoiden
tyytyvaisyytta selittavana tekijana. Lisaksi tulokset tuovat uutena esiin joustavuuden
merkittdvana tyytyvaisyystekijand molempien sidosryhmien tapauksessa. Tulokset tuovat
uutena esiin my0@s organisaation tulevaisuuten orientoitumisen ja pitkén tahtaimen
suunnitelmien merkityksen ulkoisten sidosryhmien tyytyvéisyyden lisédmisen kannalta.
Eroavaisuuksia ulkoisten sidosryhmien ja tyontekijoiden valilla 16ytyi etenkin luottamukseen
ja viestintaan liittyvissa tekijoissa. Luottamus osoittautui keskeiseksi tyytyvaisyytta
maarittelevaksi tekijéksi ulkoisten sidosryhmien tapauksessa, mutta tyontekijoiden kohdalla
yhteys oli vaatimattomampi. Viestinnan merkitys tyytyvaisyytta selittavana tekijana
nayttaytyy ndiden tulosten perusteella ulkoisten sidosryhmien tapauksessa merkittdvampéana
kuin aiemmissa asiakastyytyvaisyystukimuksissa. Sen merkitys korostuu etenkin
tyytyvaisyyden lisddmisessé ja sidosryhmasuhteen syventdmisessa. Pdinvastaisesti aiempi
tyotyytyvaisyystutkimus on korostanut viestintéén liittyvien tekijoiden, kuten sananvapauden,
osallistamisen, sek& esimiehen viestintdkompetenssin merkitysta. Tamén tutkimuksen

tuloksissa resurssit nayttaytyivat kuitenkin tarkeimpéna tyontekijoiden tyytyvaisyytta
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selittdvana tekijand ja viestintaan liittyvien tekijoiden ilmeneminen jaa maltillisemmaksi kuin

mita aiempien tyotyytyvaisyystutkimusten perusteella olisi voinut olettaa.
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7 Pohdinta

Tassa luvussa nostetaan esille tutkimuksen mahdollisia rajoituksia sek& tutkimusprosessissa
esiintyneitd haasteita. Luvun lopuksi sivutaan jatkotutkimusta.

Yksi tdmén tutkimuksen haasteista oli siing, etta julkisten organisaatioiden tapauksessa
palveluiden kayttajat voidaan yhtaaltd mieltadd asiakkaiksi ja toisaalta kansalaisiksi.
Tutkimuksessa paadyttiin tulkitsemaan ulkoiset sidosryhmaét asiakkaiksi kansalaisten sijaan,
koska aineistona kaytettyyn kyselyyn osallistui myos sellaisia julkisia organisaatioita, joiden
palvelut eivat koske kansalaisia yleisesti vaan lahinn jarjestoja, yrityksia ja laitoksia. Talta
pohjalta tehtiin paatos siitd, etta ulkoisten sidosryhmien osalta tutkimuksen teoreettisessa
viitekehyksessa nojauduttiin ennemmin asiakastyytyvaisyystutkimukseen kuin kansalaisten
tyytyvaisyytta koskevaan tutkimukseen.

Tutkimuksessa voidaan todeta myos aineistoon liittyvia rajoitteita. Yksi haaste oli toissijaisen
aineiston laajuus ja monitulkintaisuus. Odotusten tulkitseminen osoittautui haastavaksi
prosessiksi, joka on yritetty tehdd mahdollisimman lapinékyvaksi esimerkkien ja tarkkojen
kuvausten avulla aineiston laajuudesta huolimatta. Tutkimusprosessin nakyvaksi tekeminen
onkin tarkeéé laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuuden kannalta (Tuomi 2018).
On mahdollista, ettd vastaukset olisi voinut tulkita eri tavalla. Monitulkintaisuuden
eliminoiminen on kuitenkin I&hestulkoon mahdoton haaste laadullisessa tutkimuksessa, silla
tulkinnallisuuden voidaan nahd& olevan osa laadullista tutkimusta. Tulkinnan osuutta voidaan
pitaa laadullisen tutkimuksen ongelmallisimpana vaiheena, koska sille ei ole olemassa
yksiselitteisia ohjeita. (Eskola & Suoranta 2005.)

Aineistoon liittyviin tutkimuksen rajoituksiin voi lukeutua myos se, ettd tassa tutkimuksessa
kaytetyssa aineistossa tyytyvéisia vastaajia oli huomattavasti enemmaén kuin tyytyméattomia
vastaajia. Vastaajista tyytyvaisia oli yhteensé 90, kun taas tyytymattémia 29. Tyontekijoista
tyytyvaisia oli 21, kun taas tyytymattomia nelja. Ulkoisista sidosryhmista tyytyvaisia oli 69,
ja tyytymattomid 25. Nain ollen etenkin tyontekijoiden vastausten osalta yleistettavien
havaintojen tekeminen oli haastavaa. On kuitenkin huomioitava, ettd kyseessé on laadullinen
tutkimus, jonka tavoitteena oli kartoittaa sidosryhmatyytyvéaisyyden muodostumista julkisen

organisaation sisé- ja ulkopuolella nostaen esille, millaisten odotusten tdyttyminen on
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keskeisinta tyytyvéisyyden kannalta. Tarkoituksena oli siis laadulliselle tutkimukselle usein
ominainen kasitteellistdmisen kattavuuden kriteeri. Maaran sijaan analyysissa oli keskeista
rajallisten tapausten mahdollisimman tarkka analysointi. (Eskola 1998.)

Lisaksi tutkimuksessa on tulosten yleistettavyyteen liittyvid haasteita, silla tassa
tutkimuksessa odotuksia ja tyytyvéisyytta kartoitettiin suomalaisten julkisten organisaatioiden
kontekstissa. Tama on huomioitava, mikali tyytyvéisyyden tekijoita pidetadan paitsi ala-, myos
maakohtaisina (Athanassopoulos 2001, 703). Y leistettavyyden tai merkitsevyyden haasteet
eivat kuitenkaan vaikuta tutkimuksen tulosten kayttokelpoisuuteen (Alasuutari 2012). Liséksi
tutkimuksen tuloksille haettiin vahvistusta aiemmista tutkimuksista, mika vahvistaa
tutkimuksessa tehtyjen huomioiden sovellettavuutta muihin konteksteihin (Eskola 1998).
Lopuksi on huomioitava, ettd odotukset muuttuvat jatkuvasti (Olkkonen & Luoma-aho 2014).
Tasté syysta tamankin tutkimuksen tulosten hyddynnettavyys on todennékdisesti ajallisesti

rajoitettua.

Tama tutkimus osoitti, etté julkisten organisaatioiden sidosryhmatyytyvaisyyden kontekstissa
on havaittavissa tarve maa- ja alakohtaiselle tutkimukselle. Suomalaisen julkisen sektorin
sidosryhmaétyytyvaisyyden kannalta relevanttia tietoa on haastavaa tuottaa perustuen muissa
konteksteissa esiteltyihin tyytyvéisyytta selittaviin teoreettisiin viitekehyksiin. Toisaalta
hedelmalliseksi voisi osoittautua myos erilaisissa tutkimuksissa esiintyvien
tyytyvaisyystekijoiden laajan kirjon luokitteleminen keskeisiin kategorioihin yleistettavén,
julkisten organisaatioiden sidosryhmatyytyvaisyytta selittavan viitekehyksen
muodostamiseksi. Lisdksi suomalaisten julkisten organisaatioiden kontekstissa voidaan
tunnistaa jatkotutkimustarve asiakastyytyvaisyytta ja kansalaistyytyvaisyytta vertailevalle
tutkimukselle. T&mén tutkimuksen tulokset osoittivat aiemman
asiakastyytyvaisyystutkimuksen osaltaan selittdvdn myds suomalaisten julkisten
organisaatioiden sidosryhmatyytyvaisyytta. Jatkotutkimuksessa voitaisiin kuitenkin kartoittaa
suomalaisten julkisten organisaatioiden sidosryhmien tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita
myos kansalaistyytyvaisyystutkimuksen nojalla. Koska téssa tutkimuksessa pyrittiin tekeméaén
laajoja ja yleistettavia tulkintoja suomalaisten julkisten organisaatioiden ulkoisten ja sisdisten
sidosryhmien tyytyvéisyydestd, voitaisiin aihetta tutkia jatkossa tarkemmin siten, ettd jokaista

organisaatioiden sidosryhmaéé tarkastellaan erikseen.
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Liite 1: Odotusten kohteiden tulkintaa selittava taulukko

Odotusten kohde Kasitteet, jotka tulkittiin tekijaan liittyviksi

"aktiivista yhteiskunnallista otetta", "suurempaa vaikutusta eduskunnan

Aktiivisuus paatoksentekoon”, "aktiivista toimintaa omalla kentall4"

"asiakaskeskeisyys", "asiakasystavallisyys", "asiakaslédhtoisyys", "loppukayttajaé

Asiakaskeskeisyys palveleva", "potilaan parhaaksi", "potilasta kuunnellen™, "toimijoiden

ymmartadminen", "kohderyhmdn tarpeiden tietdminen", "asiointi"

Asiantuntijuus "asiantuntemus”, "asiantunteva", "osaaminen", "osaava"
Ennakoivuus "proaktiivinen", "riskiperusteinen toiminta", "ennaltaehkéisy"
Innovatiivisuus "innovatiivisuus", "innovatiivinen ajattelutapa", "kokeileva"
Johtamistaidot "johtajuus”, "johtaminen™

JoUStavUUS "kettera", "dynaaminen", "vahemman byrokratiaa", "reagointikyky", "pois jaykésta

soveltamisesta™

Koulutusmahdollisuudet|  "koulutus", "koulutustilaisuus", "kehitysmahdollisuudet”, "aikaa kehittymiseen"

Nopeus "pééatostd odotellessa”, “nopeus”

Organisaation

"nakyvyys (tiedotusvalineissa, medioissa)", "tunnettu"

tunnettuus
Osallistaminen "osallistuminen”, "osallistumismahdollisuus"
Palkkaus "palkkaus"
Palveluiden hinta "hinta", "edullinen”, "edullisuus", "hinnoittelu"

(jatkuu)
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Puolueettomuus

"puolueeton”, "neutraali”, "riippumaton”, "itsendinen™

Resurssit

"resursointi*, "henkildstoresurssit”, "toimintaresurssit", "budjettirahoitus”, "rahoitus'

"toiminnan keskittdminen", "keskittymisté olennaisimpiin asioihin™

Tasapuolisuus

"oikeudenmukainen", "reilu”, "yhtendinen", "ei suosimista"”, "ei mustavalkoista
kategorisointia"

Tavoitteellisuus

"tavoitteiden saavuttaminen", "tavoitteiden mukaan", "tulokset"”, "tavoitteisiin
paaseminen”

Toiminnan
lapindkyvyys

"l&pindkyvyys", "avoin toimintatapa"

Toiminnan valvonta

"valvonta", "tarkastustoiminta"

Toimintakaytannot

"kokouskaytanndt", "lomakkeet", “sdhkoinen lomake”, “dokumentti”

Tutkimus

"tutkimus", "tutkimuspainotteinen™

Viestinnan saatavuus

"tiedon tehokkaampaa kommunikointia", "(vaestélle) tiedottaminen", "julkista

viestintaa",

ymmarryksen kasvattaminen", "infotilaisuuksia"

Viestinnan selkeys

"kommunikointia ymmarrettavassa ja hyoddynnettavissa olevassa muodossa”,

"ohjeistava", "neuvova", "selkedmpad kommunikointia"

Vuorovaikutteisuus

"keskustelu", "keskusteleva", "dialogi", "vuorovaikutus"

Yhteistyo

"yhteistyd", "yhteistoiminta"
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Liite 2: Odotusten kohteet seka niiden esiintyminen sidosryhman

ja tyytyvaisyysasteen mukaan

Odotusten kohde Tyytyvéinen/ tyytyméton vastaaja | Tyontekijat| Ulkoiset sidosryhmét |Yhteensa

Resurssit Tyytyvéinen 5/21 11/69 16/90

Tyytymaton 2/4 6/25 8/29

Yhteensa 7/25 17/94 24/119
Joustavuus Tyytyvéinen 3 11 14
Tyytyméton 0 9 7

Yhteensa 3 20 23/119
Asiakaskeskeisyys Tyytyvéinen 2 8 10
Tyytyméton 1 7 8

Yhteensa 8 15 18/119

Viestinnan saatavuus Tyytyvéinen 1 9 10/90

Tyytymaton 1 5 6/29

Yhteensé 2 14 16/119
Tutkimus Tyytyvéinen 4 7 11
Tyytyméton 0 2 2

Yhteensé 4 9 13/119
Y hteisty6 Tyytyvdinen 1 8 9
Tyytyméton 0 0 0

Yhteensé 1 8 9/119
Ennakoivuus Tyytyvdinen 1 7 8
Tyytyméton 0 0 0

Yhteensé 1 7 8/119
Toimintakaytannot Tyytyvdinen 1 4 5
Tyytyméton 1 2 3

Yhteensé 2 6 8/119

(jJatkuu)
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Aktiivisuus Tyytyvdinen 5
Tyytymaton 2
Yhteensa 7/119
Asiantuntijuus Tyytyvéinen 5
Tyytyméton 2
Yhteensa 7/119
Tasapuolisuus Tyytyvéinen 2
Tyytyméton 5
Yhteensa 7/119
Ot e :
Tyytyméton 0
Yhteensa 6/119
Tavoitteellisuus Tyytyvéinen 4
Tyytyméton 2
Yhteensé 6/119
Toiminnan valvonta Tyytyvéinen 5
Tyytyméton 1
Yhteensé 6/119
Viestinnan selkeys Tyytyvéinen 5
Tyytyméton 1
Yhteensé 6/119
Vuorovaikutteisuus Tyytyvdinen 4
Tyytyméton 2
Yhteensé 6/119
Koulutusmahdollisuudet Tyytyvdinen 3
Tyytyméton 2
Yhteensé 5/119
Nopeus Tyytyvdinen 0
Tyytymaton 4
Yhteensa 4/119

(jJatkuu)
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Puolueettomuus Tyytyvainen 3
Tyytymaton 1

Yhteensa 4/119
Ié-il;)oiinrgms Tyytyvéinen 2
Tyytyméton 2

Yhteensa 4/119
Hinta Tyytyvéinen 2
Tyytymaton 1

Yhteensa 3/119
Innovatiivisuus Tyytyvéinen 1
Tyytyméton 2

Yhteensa 3/119
Johtamistaidot Tyytyvéinen 1
Tyytyméton 3

Yhteensé 3/119
Osallistuminen Tyytyvéinen 1
Tyytyméton 0

Yhteensé 1/119
Palkkaus Tyytyvéinen 1
Tyytyméton 0

Yhteensé 1/119
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